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Opinnäytetyön tavoitteena on tuottaa Kuluttajaliitolle vapaaehtoistoimintaan malli, jonka 
avulla toimintaa saadaan suunnattua nuoria kiinnostavaksi. Malli antaa Kuluttajaliitolle sekä 
muille järjestöille rungon toiminnan kehittämiselle. Opinnäytetyö on hyödyksi Kuluttajalii-
tolle, järjestötoiminnan toimijoille sekä nuorille.  
 
Vapaaehtoistoimintaa tarkastellaan palvelumuotoilun näkökulmasta. Opinnäytetyössä hyödyn-
netään palvelumuotoilun menetelmistä asiakaspersoonia, palvelupolkua, haastattelua sekä 
5xMiksi menetelmää. Opinnäytetyö käsittelee myös asiakasymmärrystä, asiakasarvoa sekä pal-
velua.  
 
Vapaaehtoistoiminnan mallin kehittämikseksi järjestettiin palvelumuotoilutyöpaja, jossa hyö-
dynnettiin edellä mainittuja palvelumuotoilun menetelmiä. Nuoret aikuiset muotoilivat työpa-
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jaliitto pystyy kehittämään toimintaansa ja saamaan nuoria mukaan toimintaansa.  
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 1 Johdanto  
Opinnäytetyön tavoitteena on kehittää Kuluttajaliitto Ry:lle vapaaehtoistoimintaan malli, 
jonka avulla Kuluttajaliitto Ry saa nuoria mukaan toimintaansa. Malli hyödyttää sekä Kulutta-
jaliittoa, nuoria sekä muita toimijoita, jotka kokevat haasteelliseksi saada nuoria mukaan toi-
mintaan.  
 
Opinnäytetyö toteutetaan palvelumuotoilun keinoin osallistamalla nuoria aikuisia palvelumuo-
toilutyöpajaan, jotta saadaan käyttöön heidän itsensä innovoima malli ja ideoita, joiden 
kautta he näkisivät mielekkääksi osallistua toimintaan. Kuluttajaliitolle toimitetaan opinnäy-
tetyön muodossa asiakaspersoonat, jotka tuottavat ymmärrystä nuoresta asiakkaasta ja tä-
män lisäksi nuorten ideat ja mallinnus näistä sekä arviointi.  
 
Opinnäytetyöstä rajataan ulkopuolelle varsinainen palvelukonseptointi, jolla tuotettaisiin va-
paaehtoistoiminnan konsepti nuorille ja Kuluttajaliitolle. Opinnäytetyön tulokset luovat poh-
jan Kuluttajaliiton palvelukonseptin jatkokehittämiselle.  
 
Pohjaksi aiheelle on toteutettu kysely Kuluttajaliiton toiminnassa nykyisin aktiivisille vapaa-
ehtoistoimijoille, jossa on kartoitettu mahdollisia kehityskohteita toimintaan. Vastauksista 
ilmeni, että nykyiset vapaaehtoistoimijat kokevat haasteeksi saada nuoria mukaan toimintaan 
ja kehittää heille suunnattua toimintaa. Nykyiset toimijat kokivat myös toiminnan jatkuvuu-
den epävarmaksi johtuen vapaaehtoistoimijoiden vähyydestä toiminnassa ja ikärakenteen ol-
len painottunut ikääntyvään väestöön. Vastaavat ongelmat koetaan yleisesti järjestötoimin-
nassa ongelmalliseksi. Tämä huomataan Nuorten vapaa-ajantutkimuksesta, josta ilmenee, 
että nuoret osallistuvat hyvin vähän järjestö- tai vapaaehtoistoimintaan. Nuorista 85% sanoo, 
että ei tee ikinä järjestö- tai vapaaehtoistyötä. (Myllyniemi & Berg 2013, 41) Opinnäytetyön 
lopputulokset pyrkivät kehittämään vapaaehtoistoimintaa sekä vapaaehtoistoiminnan houkut-
televuutta nuorten keskuudessa yleisesti yhteiskunnassa. 
 
Opinnäytetyö tarkastelee käsitteinä sosiaalisia innovaatioita, palvelumuotoilua ja opinnäyte-
työssä hyödynnettäviä palvelumuotoilun menetelmiä, asiakasarvoa ja –kokemusta sekä palve-
lua yleisesti. Aluksi tarkastellaan myös kansalaistoimintaa sekä nuorten suhtautumista vapaa-
ehtoistoimintaan.  
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2 Opinnäytetyön kulku 
 
 
Taulukko kuvaa opinnäytetyön kulkua kokonaisuudessaan. 
 
Opinnäytetyö käsittelee aluksi tietoperustanaan nuorten osallistumista vapaaehtoistoimintaan 
sekä heidän mielenkiinnon kohteitaan. Tietoperusta luo pohjaa toteutetulle palvelumuotoilu-
työpajalle. Teoria auttaa myös vertailemaan tehtyjen tutkimusten kautta saatua tietoa sekä 
palvelumuotoilutyöpajassa syntyneitä tuloksia.  
 
Teoria keskittyy pitkälti palvelumuotoiluun sekä sen menetelminä palvelupolkuun ja asiakas-
persooniin. Palvelumuotoilu on kiinteässä yhteydessä asiakkaisiin, joten luontevana lisänä 
teoriassa on käsitelty asiakasymmärrystä, asiakaskokemusta sekä arvonluomista asiakkaalle. 
Toteutetun palvelumuotoilutyöpajan kautta muotoillaan asiakaspersoonat, jotka kuvataan tu-
loksissa sekä palvelupolku, johon ovat osallistuneet nuoret työpajaan osallistuneet henkilöt.  
 
Palvelumuotoilutyöpajassa hyödynnettävinä menetelminä käytetään 5xMiksi- menetelmää 
sekä haastattelua, jotka kuvataan osana menetelmä osiota. Palvelumuotoilutyöpajaan osallis-
tui yhdeksän 25-35-vuotiasta nuorta aikuista, joiden taustaa osallistumiseen avataan menetel-
mät sekä tulokset kappaleessa.  
 
Teoria
•Vapaaehtoistoiminta,	sosiaalinen	innovaatio
•Palvelumuotoilu;	palvelupolku,	asiakaspersoonat,	palvelukonsepti
•Asiakaskokemus,	asiakasarvo,		asiakasymmärrys
Menetelmät
•5xMiksi
•Haastattelu
•Palvelumuotoilutyöpaja
Tulokset
•Palvelupolku
•Asiakaspersoonat
•Mallit	vapaaehtoistoimintaan
Johtopäätökset
•Johtopäätökset
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Työpajassa hyödynnetty materiaali löytyy Liitteestä 1. Materiaalin tuloksia on kuvattu myös 
opinnäytetyön tulokset kohdassa asiakaspersoonissa, palvelupolussa sekä toteutetuissa mal-
leissa nuorten osallistumiseen vapaaehtoistoimintaan.  
 
Liitteessä 1 on lisäksi kuvattu työpajassa muodostuneet käsitteet, jotka kuvaavat nuorten 
mielikuvia vapaaehtoistoiminnasta hyvin monipuolisesti. Nämä on liitetty mukaan opinnäyte-
työhön, jotta opinnäytetyö tarjoaa mahdollisimman laajan kuvan toteutetusta työpajasta 
sekä nuorten mielikuvista vapaaehtoistoimintaa kohtaan. Tarkoituksena on, että tulokset aut-
tavat järjestötoimijoita nuorten aktivoimisessa mukaan toimintaan.  
 
Johtopäätökset kappaleessa esitetään tulosten ja teorian yhteenliittymiä sekä ristiriitoja. Osi-
ossa esitetään myös pohdintaa tulosten osalta sekä annetaan selkeitä toimintaohjeita Kulutta-
jaliitolle. Nämä toimintaohjeet ja ehdotukset toiminnan kehittämiseen ovat soveltuvin osin 
yleistettävissä ja käytettävissä myös muissa järjestöissä.  
3 Kansalaistoiminta ja nuoret 
 
Määritelmänsä mukaan kansalaistoiminta on spontaania, vapaata, rahoituksellisesti riippuma-
tonta sekä itse tavoitteensa määrittelevää kollektiivista toimintaa. (Harinen jne. 2009, 16) 
 
Vapaaehtoistoiminta voidaan jakaa kolmen erilaisen elementin kautta, joka määrittelee va-
paaehtoistoimintaa. Näitä ovat keskinäinen tuki, auttaminen sekä yhteiskunnallinen osallistu-
minen. Keskeisiä asioita vapaaehtoistoiminnassa on palkattomuus sekä yhteisön eduksi teke-
minen. (Raha-automaattiyhdistys 2010, 9) 
 
Nuorisolain mukaan nuoria on kuunneltava heitä koskevissa asioissa. Lain tavoitteena on edis-
tää nuorten osallisuutta ja vaikuttamismahdollisuuksia yhteiskunnassa. Laissa on myös huomi-
oita nuorten kyvyt ja edellytykset osallistua ja vaikuttaa yhteiskunnassa. (Nuorisolaki 2016) 
 
Lasten ja nuorten osallistaminen palveluiden kehittämiseen voidaan nähdä vaillinaisesti hyö-
dynnettynä voimavarana. Heidän kanssaan organisaation tulee ottaa huomioon tietyt eettiset 
periaatteet, joita noudattaa. Organisaation on myös hyvä olla tietoinen YK:n Lapsen Oikeuk-
sien sopimuksesta. (Lastensuojelun Keskusliitto 2014, 5) 
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Harisen mukaan nuoret eivät tunne erilaisia toiminnanmahdollisuuksia ja heidät tulisikin 
tehdä tietoisiksi erilaisista kansalaistoiminnan mahdollisuuksista ja muodoista. Tietämyksen 
myötä he pystyisivät tutustumaan toimintaan paremmin ja tekemään päätöksiä. Nuoret halua-
vat tulla hyväksytyksi omana itsenään ja tiettyyn ryhmään kuuluvana ja heihin vaikuttavat 
muiden nuorten ja aikuisten asenteet. (Harinen jne. 2009, 214) Tarpeena on tehdä järjestö-
toiminta tutuksi monenlaisille nuorille sekä valinnanmahdollisuuden antaminen heille. Jokai-
nen järjestö toimii omalla tavallaan, mutta toimintatapojen puitteissa tulee nuorille tarjota 
vaikuttamismahdollisuuksia sekä kysyä nuorten kiinnostuksenkohteita ja tarpeita. Näiden 
kautta järjestö pystyy luomaan pysyvää pohjaa nuorten keskuudessa. (Harinen jne. 2009, 215) 
 
Vapaaehtoistoimintaan osallistumisen edellytyksenä on, että henkilöllä on motivaatiota toi-
mintaa varten. Vapaaehtoistoiminnassa motivaatioelementteinä korostuvat keskinäinen apu, 
hyvä mieli ja antamisen kautta saaminen. Laitinen kuvaa yleisimpinä motivaatioelementteinä 
myös läheisyyselementtejä, joilla tarkoitetaan ihmisten tapaamiseen ja yhdessä olemiseen 
liittyviä tekijöitä. (Laitinen 2006, 10) 
 
Järjestötoiminta on menossa kohti yksilöllisempiä ja vapaamuotoisempia pienempiä projek-
teja. Organisoitua toimintaa voidaan pitää haastavana, sillä nuoret kokevat vapaa-ajan toi-
minnan mukavana, mutta eivät halua liittyä jäseneksi. (Myllyniemi 2009, 34) Nuorten suhtau-
tuminen järjestötoimintaan on nuorten vapaa-ajantutkimuksen mukaan hyvin kriittistä ja 
etenkin kriittisyys kohdistuu jäsenyyksiin järjestöissä. Tutkimuksen mukaan nuoret kokevat, 
että toimintaan on mukava osallistua, jos tähän ei vaadita jäsenyyttä. (Myllyniemi & Berg 
2013, 47) 
 
Aktiivinen osallistuminen eri merkitse kaikille samaa asiaa ja tämä on hyvä pitää mielessä, 
kun tarkastellaan vapaaehtoistoimintaa. Toinen kokee yhdistystoiminnan itselleen mielek-
kääksi tavaksi toimia, kun taas toiselle soveltuu lehteen kirjoittaminen. Vaikuttamisenmuo-
toja on monia. (Laitinen 2006, 59) 
 
Nuorten osallistuminen järjestöissä -oppaasta ilmenee, että monet järjestöt ovat tehneet 
sääntömuutoksen, jonka mukaan päätöksenteossa on oltava mukana nuoria. Tämän myötä ko-
kemukset kertovat, että nuorten päättäjien määrä on kasvanut toiminnassa ja tuonut positii-
vista kehitystä toimintaan. Oppaassa todetaan myös, että osallisuushankkeet yhdessä muiden 
lasten ja nuorten järjestöjen kanssa on kehittänyt toimintaa ja nuoria on saatu mukaan toi-
mintaan. (Nuorten osallistuminen järjestöissä 2017, 8-9) 
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Järjestöt ovat pystyneet kehittämään toimintaansa nuoria osallistaviksi toteuttamalla palau-
tekyselyitä heille ja tämän myötä järjestöt ovat vastaanottaneet ehdotuksia toiminnan kehit-
tämiseksi nuorilta. Palaute on ohjannut toiminnan kehittämistä ja tämä koettu hyväksi toi-
mintamalliksi. (Nuorten osallistuminen järjestöissä 2017, 11 & 14) Järjestöjen toiminnassa ko-
rostuu myös jäsenten ja aktiivisten vapaaehtoistoimijoiden kuunteleminen ja toiminnan kehit-
täminen saadun palautteen perusteella. (Harju 2010, 174) 
 
3.1 Verkko järjestötoiminnan mahdollistajana 
 
Asiakkaan tarpeet ovat nykyään samat kuin ennenkin, mutta tavat tyydyttää tarpeet ovat 
muuttuneet Internetin aikakaudella, jossa tietoa on koko ajan saatavilla. Digitaaliset palvelut 
ovat muuttaneet palvelun muotoa, mutta ei tarvetta. Tästä esimerkkinä aikaisemmin asiakas 
luotti, että ruokakaupan myyjä muistaa hänen tavalliset ostoksensa, nykyään asiakas haluaa, 
että verkkokauppa, jossa hän on tehnyt ostoksiaan muistaa hänen aikaisemmat ostoksensa. 
(Price & Jaffe 2015, 9) 
 
Tekniikka on vakiinnuttanut paikkansa ihmisten arjessa ja sosiaalinen media korvannut perin-
teistä mediaa ja noussut keskeiseksi tiedonhaun, vuorovaikutuksen ja näkymisen paikaksi. So-
siaalinen media toimii nykyään jakamisen väylänä ja kommunikaation areenana. Tämä tarjoaa 
paikan kansalaiskeskusteluille ja paikan vaikuttamisen kanavana. (Harju 2010, 138)  
 
Nuorista lähes 90% käyttää jotakin sosiaalisen median kanavaa, ilmenee tehdystä Nuorisobaro-
metrista (2013). Nuoret naiset käyttävät nuoria miehiä enemmän sosiaalista mediaa. Iän 
myötä sosiaalisen median käytön voidaan kuitenkin havaita vähenevän. (Myllyniemi S, Nuori-
sobarometri 2013, 34-35) 
 
Nuoret pitävät verkkoa luonnollisena paikkana yhteydenpidolla sekä yhteisöllisyydelle. Ver-
kossa korostuu kaverisuhteiden ylläpito, mutta myös täysin uudenlaiset vuorovaikutustilanteet 
kiinnostavat nuoria. Nuorten mielestä verkossa on helppo tavata samoja mielenkiinnon koh-
teita ja mielipiteitä jakavia ihmisiä ja täten tämä on myös oiva paikka vapaaehtoistoimin-
nalle. Nuorten internetin käytössä korostuu identiteetin rakentaminen, vuorovaikutus sekä yh-
teisöllisyys. (Verke 2015, 21-22) 
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Sosiaalinen media luo yhdessä tekemisen tunnetta, kun tänne luodaan sekä kulutetaan yh-
dessä. Sosiaalinen media on myös kohtaamisen ja vuorovaikutuksen kanava.  Järjestöille sosi-
aalinen media tarjoaa mahdollisuuden tehdä toiminnasta läpinäkyvää, kun tietoa voidaan 
vaihtaa ja jakaa kollegoiden sekä toimijoiden kanssa. (Harju 2010, 140-143) Sosiaalisen me-
dian etuja on, että ihmisten voimavaroja voidaan yhdistää, ajankäyttöä järkeistää, tieto saa-
vutetaan nopeasti, matkustaminen vähentyy. (Harju 2010, 150)  
 
Nuoret kokevat verkon loistavana paikkana saada omaa ääntä esille. Nuoret ovat kaikista in-
nokkaimpia jakamaan sisältöä, vaikuttamaan sekä osallistumaan verkossa. Vaikuttaminen ta-
pahtuu mm. blogien sekä vlogien kautta, joissa nuoret julkaisevat etenkin omia mielipiteitä 
sisältäviä sisältöjä. (Verke 2015, 23)  
 
Nuorisobarometrista ilmenee, että lähes puolet nuorista lukevat yhteiskunnallisia aiheita sosi-
aalisesta mediasta päivittäin. Nuorista ainoastaan 15% kommentoi sosiaalisessa mediassa käy-
täviä yhteiskunnallisia keskusteluita, aiheita tai päivityksiä. Tästä vielä harvempi nuori avaa 
yhteiskunnallista sosiaalisen median sisältöä. (Myllyniemi S, Nuorisobarometri 2013, 36)  
3.2 Mitä nuori haluaa vapaaehtoistoiminnalta? 
Laitisen mukaan tärkeimpiä motivaattoreita yksittäiselle kansalaiselle osallistumiseen on ar-
vot ja asenteet. Nämä vaikuttavat kansalaisen ajatteluun ja toimintaan. Tärkeimpinä arvoina 
Laitisen mukaan nuorien keskuudessa ovat oma terveys, rakkaus ja ihmissuhteet sekä lasten 
oikeudet. Myös ympäristö ja tasa-arvoasiat hän nostaa esille. Arvojen kautta nuoret määrittä-
vät itselleen kohteet, joihin he kokevat mielekkääksi pyrkiä vaikuttamaan. (Laitinen 2006, 58-
59) 
 
Soininen on tutkinut maaseudulla asuvia ja järjestötoimintaan osallistuvia nuoria. Hänen tut-
kimuksestaan käy ilmi, että useimmat nuoret eivät tienneet järjestöjen toiminnasta ennen 
liittymistä mukaan toimintaan. Tutkimuksesta käy ilmi, että nuoret haluavat järjestötoimin-
nalta kavereita, uusia kokemuksia, jännitystä sekä käytännön taitoja. Useimmat nuoret lähti-
vät mukaan saadakseen uusia sosiaalisia suhteita. (Kuure jne. 1999, 92)  
 
Nuorten todetaan Myllyniemen mukaan osallistuvan järjestötoimintaan omaksi ilokseen tai 
saadakseen mielekkään harrastuksen. Myllyniemi toteaa myös, että nuoret eivät koe yhteis-
kunnallisilla syillä olevan suurta merkitystä osallistumiseen. (Myllyniemi 2009, 34) Nuoret ko-
kevat vapaa-ajan tärkeäksi itselleen ja pitävät tätä korkeassa arvossa, jolla voi olla vaikutusta 
vapaaehtoistoimintaan osallistumisen kanssa. (Myllyniemi & Berg 2013, 37) 
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Järjestötoimintaan osallistumisessa painottuu nykyisin helppous, toiminnan mielekkyys ja vai-
kuttavuus. Nykyisin toiminta on myös paljon projektimaisempaa kuin aikaisemmin. (Harju 
2010, 170) Nuorten osallistumista ja kuulemista on edistetty järjestöissä perustamalla nuorille 
erillisiä nuorten ryhmiä ja näin on saatu nuoria mukaan toimintaan. (Nuorten osallistuminen 
järjestöissä 2017, 13) 
	
Nuoret haluavat toimia ilman yhdistysrakenteita ja epämuodollinen kansalaistoiminta on li-
sääntynyt. He haluavat tehdä omia juttujaan ja omilla ehdoillaan. Nuorille motivaatio syntyy 
toiminnan mielekkyydestä ja opettavaisuudesta. He haluavat myös toiminnalta elämyksiä. 
(Harju 2010, 168-169) Suurimpia syitä miksi nuoret eivät halua mukaan järjestötoimintaa on, 
että he eivät halua liittyä jäseneksi ja, että he kokevat tämän vanhanaikaiseksi. (Myllyniemi 
2009, 38)  
 
Menetelmät nuorten osallistamiseen ovat rajattomat ja moni järjestö toteaa, että ovat lähte-
neet liikkeelle kokeilun kautta ja ovat tämän myötä kehittäneet toimintaansa. Oppaassa to-
detaan, että pelkkä sääntöihin kirjaaminen ei vielä takaa nuorten osallistumista toimintaan. 
Tähän tarvitaan lisäksi menetelmiä joista esimerkkeinä toimivat keskustelutilaisuudet, palau-
tekyselyt, turvallisuuskävelyt sekä Fotonovela-työpaja. Nuorten osallistuminen vaatii kannus-
tusta ja vuoropuhelua nuorten kanssa. (Nuorten osallistuminen järjestöissä 2017, 20-24)  
 
Nuoret eivät tiedä kehen tai mihin ottaa yhteyttä, kun kyse on vaikuttamisesta. Nuoret halu-
aisivat olla mukana kehittämishankkeissa, joissa he pääsevät ideoimaan ja mukaan toimin-
taan. (Hokkanen 2009, 24) 
3.3 Sosiaalinen innovaatio 
 
Innovaatiot syntyvät, kun joukko ihmisiä koittavat yhteistyössä keksiä ratkaisua ongelmaan, 
jonka he kaikki kohtaavat käyttäessään tiettyä palvelua. (Sundbo & Toivonen 2011, 214) 
 
Innovaatiot ovat usein välttämätön edellytys organisaation kasvulle. Jatkuvat ympäristön 
muutokset vaativat innovaatioita. Muutoksista esimerkkeinä ovat nykyisten tuotteiden ja pal-
veluiden säätäminen asiakkaan muuttuviin tarpeisiin, uusien kohderyhmien tavoittelu tuote-
kehityksen kautta tai uudet jakelukanavat. (Van Wulfen 2011, 7) 
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Sosiaalisen innovaation perusta on tuottaa idearikkaita ratkaisuja sosiaalisiin ongelmiin tai 
tarpeisiin, elämänlaadun tai yhteiselon parantamiseksi. Näiden innovaatioiden kautta ratkais-
taan usein julkisyhteisöjen todellisia ongelmia toimintamalleilla, jotka aiheuttavat yhteisössä 
muutospaineita. (Korpelainen K & Lampikoski K 1997, 195-197) Yksi suurimmista asioista sosi-
aalisten innovaatioiden prosessissa on uudenlaiset ideat, metodit, käyttäytyminen, tuotteet 
ja palvelut, jotka täyttävät yhteiskunnallisia sosiaalisia tarpeita sekä organisaatiot, jotka vie-
vät eteenpäin muutosta ohjaavaa prosessia. (Vasan & Przybylo 2013, 6) 
 
Käyttäjät voidaan nähdä innovaatioiden lähteenä. Palveluiden kohdalla käyttäjä hyötyy palve-
lusta heti, kun taas tuotteen kohdalla käyttäjä hyötyy siitä vasta tuotantoketjun loppupäässä. 
Palveluinnovaatiot voidaan nähdä monimutkaisempana ja siksi on tärkeää kuunnella käyttäjää 
jokaisen palveluun liittyvän prosessin vaiheessa eikä ainoastaan täysin loppupäässä palvelu-
tuotantoa. (Sundbo & Toivonen 2011, 4-5)  
 
Tänä päivänä sosiaaliset innovaatiot syntyvät eri tavoin, uudistaen vanhaa teknologiaa tai uu-
den sovelluksen löytämisellä vanhan metodin tilalle sekä uuden tuotteen tai prosessin luomi-
sella auttamaan sosiaalista pahoinvointia. (Vasan & Przybylo 2013, 6)  
 
Sosiaalinen innovaatio voi olla radikaali läpimurto, pieni kehitys tai merkittävä uudistus. Inno-
vaatioita on syntynyt säästöohjelmien takia, joiden vuoksi esimerkiksi haja-asutusalueilla pos-
tin ja rautatieyhteyksien edellytykset ovat heikentyneet. Väestön ikääntyminen luo suuria 
paineita innovaatioille sekä työttömyys edellyttää jatkuvia innovaatioita. Yhteiskunnan muut-
tuessa aiheutuu tästä tilanteita, joissa opitut ja omaksutut mallit eivät enää toimi tietyssä ti-
lanteessa ja tällöin avautuu tilaa sosiaalisille innovaatioille. Usein innovaatiolle avaa ovensa 
sen omistajan vahva tahtotila saavuttaa toimiva malli ongelman ratkaisemiseksi. (Korpelainen 
& Lampikoski 1997, 195-197)  
 
Nuoret ihmiset ajattelevat usein eri tavalla kuin vanhemmat ihmiset. Nuoret voidaan nähdä 
diminutiiveina ja heidän voidaan sanoa ottaneen vallan innovaatioista. Nuoret ovat vanhem-
piin ihmisiin nähden uskaliaampia kokeilemaan, mutta heillä ei ole vielä kokemusta. He käyt-
täytyvät eri tavalla Internetissä kuin vanhemmat ihmiset ja he uskaltavat kokeilla ja tutustua 
tuntemattomiin asioihin. Nuorten voidaan siksi todeta olevan otollisia henkilöitä tuottamaan 
innovaatioita. (Oinas-Kukkonen & Oinas-Kukkonen, 2013, 135) 
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Parasta sosiaalisissa innovaatioissa on, että ne voivat tulla keneltä tahansa, missä tahansa ja 
mihin aikaan tahansa. Siksi tarvitaan ainoastaan ns. laatikon ulkopuolelta –tarkastelua ja 
terve annos päättäväisyyttä. Oppilaat ja nuoret aikuiset ovat sosiaalisten innovaatioiden koh-
dalla eteenpäin vievä voimavara. He ovat innovaatiosukupolvi, joka ei pelkää haastaa nor-
meja ja kyseenalaistaa miksi asiat ovat niin kuin ne ovat tällä hetkellä ja lisäksi unelmoida 
tehokkaammista mahdollisuuksista. (Vasan & Przybylo 2013, 6) 
 
Asiakasta osallistettaessa innovointiin on asiakkaalle tärkeää saada itselleen käytännön hyötyä 
osallistumisestaan. Käyttäjälähtöisyyttä voidaan parantaa ottamalla asiakas osaksi tuotekehi-
tystiimiä. Käyttäjillä on kokemusta tuotteen käyttämisestä ja omaavat loistavan pohjan osal-
listua kehittämiseen. Kehittämiseen osallistuvat asiakkaat odottavat innolla innovatiivisia ja 
houkuttelevia ratkaisuja, jotka vastaavat heidän tarpeisiinsa. He myös huomaavat uusien in-
novaatioiden hyödyt paremmin kuin muu asiakaskunta. (De Mooij jne. 2005, 24-25) 
 
Organisaatiot, joilla on jo suuri markkinaosuus, voivat innovaatioiden avulla saavuttaa uusia 
markkinoita, kohderyhmiä sekä jakelukanavia. Tämä edesauttaa yrityksen kasvua. (Van 
Wulfen 2011, 1) 
 
Asiakkaiden ymmärtäminen on korostunut yhteiskunnassamme erityisesti innovaatioiden yh-
teydessä. Asiakkaiden kuuntelun kautta on huomattu mahdolliseksi kehittää tuotteita ja pal-
veluita. Yritykset hyödyntävätkin nykyään enenevissä määrin asiakkaiden kuuntelua ja ottavat 
asiakkaan mukaan niin tuotekehitykseen kuin jopa strategioiden suunnitteluun. (Leminen jne. 
2011, 9) 
 
Yhdessä henkilöstön, asiakkaiden ja organisaation johdon kanssa palvelujen yhteiskehittämi-
nen on tärkeä osa palvelumuotoilua ja muutosta. Yhteissuunnittelun tärkeimpiä asioita ovat, 
että tavoitteena on ohjata kaikki käytettävissä oleva tieto ja resurssit ongelmien ratkaisuun 
ja vuorovaikutukseen palvelun käyttäjien ja tuottajien välillä. (Miettinen 2014, 87)  
 
Co-Creation eli yhteiskehittäminen tarkoittaa asiakkaiden ja muiden sidosryhmien hyödyntä-
mistä yrityksen toiminnan kehittämisessä. Yhteiskehittäminen tehdään avoimella ja vuorovai-
kutteisella tavalla. Yhteiskehittäminen perustuu usein Internetissä jaettavaan tietoon. Metodi 
on erityisesti käytössä palveluiden ja innovaatioiden kehittämisessä. Palveluiden kehittämi-
sessä yhteiskehittämisen yhteydessä käytetään termiä service dominant logic ja innovaatioi-
den yhteydessä open innovation. Yhteiskehittäminen siirtää kehittämistä pois massatuotan-
nosta kohti yksilöllisempää asiakkaiden tarpeiden ja toiveiden huomioimista. Yhteiskehittämi-
sessä asiakkaan rooli muuttuu pois passiivisesta roolista kohti aktiivista, osallistuvaksi ja infor-
moiduksi vaikuttajaksi. Yhdessä kehittämistä varten organisaation tulee kehittää Internetpoh-
jainen keskustelualusta. (Vuorinen, 2013, Co-Creation) 
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4 Palvelu  
 
Palveluilla on yleisluontoisia peruspiirteitä. Ne ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista 
tai joukosta toimintoja. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain määrin samanaikai-
sesti. Asiakas osallistuu ainakin jossain määrin palvelun tuotantoprosessiin kanssatuottajana. 
(Grönroos 2009, 79)  
 
Palveluiden digitalisoituessa ei päde, että palvelut tuotetaan ja kulutetaan yhtäaikaisesti. Di-
gitaalinen palvelu voidaan varastoida ja se voidaan kuluttaa silloin, kun sille on tarve. Digi-
taalisten palveluiden jakelu tapahtuu globaalissa tietoverkossa, joka luo mahdollisuuden no-
peaan kaupankäyntiin. (Pajarinen, Rouvinen & Ylä-Anttila 2012, 7)  
 
Palvelusta voimme puhua, kun palvelu ratkaisee asiakkaan jonkin ongelman tietyn prosessin 
kautta. Palvelua ei voi omistaa vaan se koetaan ja tässä merkittävää on ihmisten välinen vuo-
rovaikutus. (Tuulaniemi 2016, 59) 
 
Palvelu on arvoa tuottava interaktio palveluntarjoajan ja asiakkaan väillä. Palvelutapahtuma 
sisältää useita kerroksia toimintoja. Toiminnot voidaan kuvata seuraavan globaalin palvelu-
kiertokulun (Global Service Lifecycle) mukaan:  
- Palvelusitoumus 
- Palvelun tuotanto 
- Palvelun saatavuus 
- Palvelun toimitus 
- Palvelun analysointi 
- Palvelun lopetus  
(Katzan 2011, 45) 
 
Tärkein piirre palveluilla on prosessiluonne. Ne ovat toiminnoista koostuvia prosesseja, joissa 
käytetään resursseina esimerkiksi ihmisiä, tietoja, järjestelmiä ja infrastruktuureja. Palvelut 
ovat usein suorassa vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. (Grönroos 2009, 79) 
 
Palvelu on vaikea tehdä näkyväksi asiakkaalle ja myynti tämän vuoksi voi olla vaikeaa, sillä 
asiakas ei koe saavansa mitään konkreettista itselleen. Palvelutodisteilla on mahdollista muo-
toilla palvelu näkyväksi. Nämä jaetaan palvelumaisemaan ja tavaroihin. Palvelu toteutetaan 
palvelumaisemassa, jossa ihmiset ja palveluntarjoaja kohtaavat. Palvelumaisemaa voivat olla 
opastekyltit, ympäristöt ja esimerkiksi rakennukset. Palvelutodisteita ovat sen sijaan kaikki 
tavarat, jotka helpottavat ja mahdollistavat palvelun toteuttamisen tai kommunikaation. 
Näitä ovat esimerkiksi esitteet, internet-sivut, laskut ja seminaarikansiot. (Tuulaniemi 2016, 
92)  
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Asiakkaalla on yleisesti ennakkokäsitys yrityksen tuottamasta palvelusta. Aina yritys ei kykene 
täyttämään asiakkaan odotuksia ja tällöin puhutaan palveluvajeesta. Palvelu saatetaan tällai-
sessa tapauksessa tuottaa niin kuin se oli suunniteltukin, mutta asiakkaan odotukset erosivat 
palveluntuottajan tarjoamasta palvelusta. (Lucas 2012, 217) 
 
Asiakkaan näkökulmasta palvelun tulee olla hyödyllinen, käytettävä, johdonmukainen ja ha-
luttava. Organisaation puolelta perusedellytys palvelun tuottamiseen on, että se on taloudel-
lisesti kannattava. Yritysnäkökulmasta palvelun tulee olla tuloksellinen, tehokas ja erottuva. 
(Tuulaniemi 2016, 101-102) 
 
Yrityksellä on valittavanaan neljä erilaista strategista näkökulmaa. Näitä ovat palvelunäkö-
kulma, ydintuotenäkökulma, hintanäkökulma ja imagonäkökulma. Palvelunäkökulmassa koros-
tuu, että yritys pitää strategisesti tärkeänä asiakassuhteisiin kuuluvia palveluaineksia. Palve-
lunäkökulmassa korostetaan asiakkaan näkökulmaa ja asiakkaalle tarjotaan ydinratkaisun 
tuotteita ja palveluita ja näiden lisäksi erikseen laskutettavia palveluja. Asiakkaalle voidaan 
tällöin tarjota myös laskuttamattomiakin palveluita esimerkiksi neuvonta, laskutus ja tiedon 
jakaminen. Tällöin voidaan puhua palvelukilpailusta. Yrityksen valitessa palvelunäkökulman 
strategiseksi lähestymistavakseen, joutuu se väistämättä keskittymään suhteisiin. Suhteita on 
niin asiakkaisiin kuin sidosryhmiin. (Grönroos 2009, 27- 30)  
 
Nykypäivän haasteena ei ole enää tuottaa ainoastaan loistava tuote tai palvelu, joka löytyy 
yrityksen verkkosivuilta, vaan monikanavaisuus tuottaa uusia haasteita yrityksille. Haasteina 
ovat, että yrityksen tulisi olla läsnä kaikkialla. Kansainvälisyys, sosiaalinen media, mobii-
liapplikaatiot ja näihin kaikkiin tulisi integroitua. Asiakas ei enää odota ainoastaan loistavaa 
asiakaskokemusta vaan hän haluaa sen itselleen sopivimmassa kanavassa. Asiakkaan hallinta 
on avain loistavaan asiakaskokemukseen. (Watkinson M 2013, 15) 
 
4.1 Palveluiden vahvuudet 
 
Palveluiden vahvuudet verrattuna tuotteisiin on, että palveluita sekä palvelusuhdetta on vai-
kea kopioida. Palveluihin on myös lisättävissä tavaroita, joilla voidaan tuottaa lisäarvoa asiak-
kaalle tai tukea näillä palveluprosessia. Palveluilla voidaan täten erottautua kilpailijoista ja 
sitouttaa asiakkaita tiettyyn totuttuun palvelukonseptiin. Palveluiden merkitys on korostunut 
yhteiskunnassamme ja tämä tarjoaa merkittäviä mahdollisuuksia kasvuun. (Tuulaniemi 2016, 
18-19) 
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Kilpailukeinoksi voidaan luokitella ns. piilopalvelut, jotka jäävät yritykseltä laskuttamatta, 
esimerkiksi asiantuntijan neuvontapalvelut. Jotta näitä havaittaisiin, tulee yritystoimintaa 
tarkastella palvelunäkökulmasta. Yrityksen kyetessä tarjoamaan lisäpalveluja asiakkailleen 
peittoaa se kilpailijat, joiden ydintuotteet tai -palvelut ovat hinnaltaan ja laadultaan saman 
tasoisia. (Grönroos 2009, 26)  
 
Palvelun kilpailukyky voidaan palauttaa jalostamalla ydintuote palvelutarjoomaksi. Palvelu-
tarjoomaan sisältyy sekä laskutettavia, että laskuttamattomia palveluaineksia. Yrityksen kye-
tessä lisäämään uusia aineksia asiakassuhteeseen laajenee asiakassuhde. (Grönroos 2009, 34-
35) 
 
4.2 Palvelukonsepti  
 
Palvelun keskeiset ominaisuudet voidaan esittää palvelukonseptilla. Konseptissa yhdistetään 
useita näkökulmia. Näitä ovat esimerkiksi käyttäjäkeskeinen suunnittelu, tutkimustieto, kuvat 
ja mallit. Käyttäjien tarpeet kuvataan konseptissa ja näistä tehdään ymmärrettäviä, jolloin 
tuetaan yrityksen päätöksentekoa. Konseptissa on tärkeää kuvata tarpeeksi syvällisesti, miten 
se vastaa käyttäjien tarpeisiin ja miten se tuo lisäarvoa yritykselle. (Miettinen 2011, 107-109) 
 
Palvelukonseptissa keskitytään asiakkaiden tarpeisiin ja konseptilla pyritään tarjoamaan hyö-
tyjä ja palveluarvoa asiakkaalle. (Boxberg & Kumpula 2002, 22) Mikäli yritys haluaa kehittää 
uusia palvelukonsepteja, tulee heidän hyödyntää asiakasymmärrystä. Yritys, joka kykenee 
nostamaan toiminnan keskiöön ihmisen, suunnittelee tällöin ihmisille, jotka oikeasti tulevat 
palveluita käyttämään ja tällöin yritys minimoi epäonnistumisen riskin, sillä palvelu on suun-
niteltu asiakkaiden todellisten tarpeiden pohjalta. (Tuulaniemi 2016, 72)  
 
Palvelukonsepti on hyvä tuottaa visuaaliseen muotoon ja tässä voidaan kuvata erilaiset käyt-
täjäpersoonat sekä kuvamalli palvelusta. (Miettinen 2011, 108) 
 
Konseptointi voidaan jakaa kahteen vaiheeseen, tutkimus – ja projektivaihe. Tutkimusvai-
heessa tunnistetaan asiakkaiden tarpeita, valitaan konsepti ja testataan, kun taas projektivai-
heessa määritellään ominaisuuksia, kehitetään vaihtoehtoisia konsepteja sekä määritetään 
viimeinen konsepti. (Miettinen 2011, 107-108)  
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Konseptisuunnittelu on monivaiheinen prosessi ja palveluiden konseptisuunnitteluun tarvitaan 
työkaluja palveluiden konseptointia varten. Tarpeena on selvittää asiakkaiden tarpeet, toi-
mintoja, ratkaisuja ja haittatekijöitä sekä ymmärtää kilpailijoiden tarjoamia palveluita. Li-
säksi konseptisuunnitteluun tarvitaan ymmärrys tavoitteista uudelle palvelulle, markkinatilan-
teesta sekä taloudellisista mahdollisuuksista. (Miettinen 2011, 108) Palvelun tulisi olla asiak-
kaan näkökulmasta hänen tarpeensa täyttävää. Tuotteista ja palveluista muodostetaan moni-
puolinen kokonaisuus, jolla kyetään tyydyttämään asiakkaan tarpeet. (Lämsä & Uusitalo 2005, 
100-102) 
4.3 Palvelupaketti 
 
Asiakkaalle tarjottava palvelu kuvataan palvelupaketissa. (Miettinen 2011, 43) Palvelupake-
tilla tarkoitetaan konkreettisista tai aineettomista palveluista koostuvaa kokonaisuutta. 
(Grönroos 2009, 222-223) 
 
Palvelupaketti voidaan jakaa perus- eli ydinpalveluun sekä lisä- eli liitännäispalveluihin. 
(Grönroos 2009, 222-223) Ydinpalvelu keskittyy asiakkaan keskeiseen ostotarpeeseen. Liitän-
näispalveluissa voidaan erotella avustavat palvelut ja tukipalvelut. Avustavat palvelut toimi-
vat ydinpalvelun osana, jotta asiakas voi käyttää ydinpalvelua. Usein nämä ovat välttämättö-
miä, jotta ydinpalvelua voidaan käyttää. (Miettinen 2011, 43) 
 
Lisäpalvelut yksilöivät palvelun ja tekevät siitä myös kilpailukykyisen. Palvelutarjooman on 
oltava asiakaslähtöinen ja huomioitava asiakkaan kokemat palvelun näkökohdat. Näkökohtia 
ovat palveluprosessin toiminnallinen laatu sekä lopputuloksen tekninen laatu. Palvelun laa-
dussa tulee huomioida myös viestinnän vaikutus ja imago, jotka vaikuttavat kokemukseen. 
(Grönroos 2009, 222-223)  
 
Tukipalvelut sen sijaan eivät ole välttämättömiä ja ne vastaavat asiakkaan toissijaisiin tarpei-
siin. Tukipalveluiden tyypillisiä piirteitä ovat, että ne tekevät palvelun käyttämisen miellyttä-
vämmäksi, lisäävät palvelun arvoa ja erilaistavat palvelun kilpailijoiden tarjonnasta. (Mietti-
nen 2011, 44)  
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4.4 Palvelun kehittäminen 
 
Kehitettäessä palvelua tulee kiinnittää erityistä huomiota asiakkaan tarpeisiin sekä valmis-
tella kehitysprojekti keräten taustaselvitystietoa. (Rissanen 2006, 26-28) Palvelua kehitettä-
essä on erityisen tärkeää, että mukaan saadaan asiakasnäkökulma, sillä palvelua tehdään asi-
akkaalle. Asiakas otetaan mukaan palvelutuotteen suunnitteluun, kehittämiseen ja tuotan-
toon. Mikäli asiakasta ei oteta mukaan kehitysprosessiin kehityshankkeen tulokset jäävät 
usein heikoiksi. (Rissanen 2006, 123-124)   
 
Palvelumuotoilun keinot auttavat palveluntuottajaa monin tavoin palvelun kehittämisessä. 
Näiden kautta tehdään aineeton näkyväksi visualisoinnin avulla. (Tuulaniemi 2016, 100) Sy-
vennystämme ja ymmärrystämme palveluiden kehittämiseen voidaan syventää käyttäjälähtöi-
sen näkökulman sekä palvelumuotoilun keinoin ja saada selville tarpeita, joihin voimme tar-
jota ratkaisuja. (Miettinen 2014, 175) 
 
Asiakkaiden rooli palveluiden kehittämisessä on paljon oleellisempi kuin tuotekehityksen puo-
lella. Asiakkaita voidaan osallistaa palvelun kehittämisessä aina strategisesta suunnittelusta 
ja ideoinnista aina mainontaan saakka. (Trott 2012, 505) Asiakkaalla on kehitysprojektissa 
monta tärkeää roolia, joita ovat esimerkiksi palvelun tarpeiden määrittely, antaa palautetta 
kehittäjille, osallistuminen palvelun tuottamiseen sekä viestin välittäminen omasta organisaa-
tiostaan kehittäjille. (Rissanen 2006, 126)  
 
Palvelutapahtuma voi sisältää asiakkaan kannalta useita pisteitä esimerkiksi huomion tar-
vetta, palvelutapahtuman aikatauluttamista sekä muita logistisia kohtia. Nämä kaikki tulee 
huomioida palvelua kehitettäessä. Palveluntarjoajalle palvelutapahtumassa pisteitä voivat 
olla tukipalvelut, priorisointi sekä vuorovaikutus asiakkaan kanssa. (Katzan 2011, 43)  
 
5 Palvelumuotoilu 
 
Stefan Moritz määrittelee palvelumuotoilun seuraavasti: “Palvelumuotoilu auttaa innovoi-
maan (luomaan jotain uutta) tai kehittämään olemassa olevaa palvelua. Sen kautta palvelusta 
saadaan käytännöllisempi, käytettävämpi, haluttava ja tehokas niin asiakkaalle kuin organi-
saatiolle.” (Stickdorn jne. 2016, 31) 
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Kehittyneiden maiden bruttokansantuotteesta 80% tulee palveluista ja enemmän kuin 90% ih-
misistä on palvelualalla, joten palvelumuotoilu ja palveluinnovaatiot ovat tärkeitä aiheita yh-
teiskunnassamme. Palvelumuotoilu on prosessi, joka alkaa abstraktista ideasta ja tämä kehi-
tetään todelliseksi palvelumuotoilun keinoin. (Katzan 2011, 43-44)  
 
Palvelumuotoilua kannattaa hyödyntää, mikäli yrityksen tarjoamat palvelut ovat tehottomia, 
yritys ei kykene tarjoamaan palveluillaan asiakastyytyväisyyttä sekä mikäli yritys tarvitsee te-
hoa toimintaan. Myös silloin, kun yritys ei tarjoa palveluita, voidaan palvelumuotoilun kautta 
saada selville mitä yrityksen tarjoamat palvelut voisivat olla. (Tuulaniemi 2016, 61) 
 
Palvelumuotoilussa palvelua kuvataan asiakkaan näkökulmasta. Palvelumuotoilussa tarkoituk-
sena on, että palvelun käyttöliittymä on hyödyllinen, käyttäjäystävällinen ja haluttava asiak-
kaan näkökulmasta sekä tehokas ja erottuva organisaation näkökulmasta. (Miettinen & Koi-
visto 2009, 15) 
 
Palvelumuotoilulla pystytään avaamaan organisaatiolle palveluiden strategiset mahdollisuudet 
liiketoiminnassa, kehittämään jo olemassa olevia palveluita sekä myös innovoimaan ja luo-
maan täysin uusia palveluita. Palvelumuotoilun avulla saadaan yhdistettyä sekä käyttäjien 
tarpeet ja odotukset, että palveluntuottajan liiketoiminnalliset tavoitteet toimiviksi palve-
luiksi. (Tuulaniemi 2016, 24-25) Se tarjoaa loogisen toimintamallin sekä yhdistää liiketoimin-
nan tavoitteet asiakkaan näkökulmaan. (Tuulaniemi 2016, 95) 
 
Palvelumuotoilun vahvuudet ovat siinä, että sitä ei ole ennalta tiukasti määritelty ja se elää 
jatkuvasti. Palvelumuotoilu on osallistava menetelmä, johon liitetään erilaisia metodeja sekä 
työkaluja. (Stickdorn jne. 2016, 29) Palvelumuotoilu noudattaa viittä prinsiippiä. Nämä ovat 
käyttäjäläheisyys, osallistava, kuvaava (palvelu kuvataan yksityiskohtaisesti), todistettava 
(palvelu kuvataan todenmukaisesti) sekä holistinen (koko palveluympäristö kuvataan). 
(Stickdorn & Schneider 2010, 34)  
 
Palvelujen suunnittelussa käyttäjälähtöisen innovaatiotoiminnan vaiheet ovat ideointi-, suun-
nittelu-, testaus- ja toteutusvaihe. Perusajatuksena palvelumuotoilussa voidaan pitää asiakas- 
ja käyttäjäymmärryksen hankkimista ennen ideointia ja testausta. (Miettinen 2014, 85-86)  
Kiinnittäessämme huomiota käyttäjälähtöisyyteen ja arvon luomiseen loppukäyttäjälle tulee 
tällöin huomioida loppukäyttäjän tarpeet ja tämä on ydin itse kehitysprosessissa. Prosessissa 
osallistetaan loppukäyttäjä itse muotoiluprosessiin eri vaiheissa. Loppukäyttäjä voidaan kyt-
keä myös osaksi vain yhtä osa-aluetta prosessissa, mutta parhaimmillaan loppukäyttäjä osal-
listetaan ideointitasosta aivan loppuun saakka. (Miettinen 2014, 79)  
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Tavoitteena palvelumuotoilun keinoilla on saada muotoiltua palvelutuote, joka on taloudelli-
sesti, sosiaalisesti sekä ekologisesti kestävä. Keskiössä palvelumuotoilussa on asiakas ja ta-
voitteena on optimoida asiakkaan palvelukokemus keskittymällä asiakaskokemuksen kriittisiin 
pisteisiin eri keinoin ja menetelmin. Pyrkimyksenä on luoda positiivinen palvelukokemus. 
(Tuulaniemi 2016, 25-26)  
 
Jotta muutos ja kehitys saadaan vietyä organisaatiossa läpi onnistuneesti, on olennaista, että 
organisaatiossa on vahvaa muutosjohtamista. Tällöin muutosta tulee johtaa inspiroivan vision 
kautta ja yhteistyössä eri osapuolten kanssa. Jotta visio toteutuisi tulee myös miettiä tälle ns. 
esteitä, jotka saattavat hankaloittaa muutoksen läpiviemistä. (Miettinen 2014, 88)  
 
Tärkeää palvelumuotoilussa on huomata palvelumuotoilun kohtuullinen raja, jota menetel-
mällä voidaan saavuttaa. Huomiota tulee myös kiinnittää palveluntarjoajan luonteenpiirteisiin 
sekä tyyliin, jonka palvelutarjoaja on ilmoittanut kulttuuriseksi ympäristökseen. (Katzan 
2011, 44) 
 
Palvelumuotoilussa keskeistä on, että kehitettävään palveluun lähestytään kokonaisvaltai-
sesti.  Palvelumuotoilussa osallistetaan palvelunkehitykseen eli prosessiin kaikki palvelussa 
mukana olevat osapuolet esimerkiksi asiakas, palveluntuottaja ja päättäjät. Heidät sitoute-
taan yhteistoimintaan jo suunnitteluvaiheessa. (Tuulaniemi 2016, 27-28) Yrityksen sisäisiä 
prosesseja pystytään kohdistamaan asiakkaan tarpeiden ja hänelle arvoa tuottavien toimenpi-
teiden ympärille palvelumuotoilun avulla. (Tuulaniemi 2016, 97) Osallistujien kesken pyritään 
löytämään kaikkien osapuolten kannalta huomioitu ja ennakoitu ratkaisu palvelun toteutta-
miseksi ja täten palvelu hiotaan kaikkia osapuolia mahdollisimman hyödyttäväksi. (Tuulaniemi 
2016, 12)  
 
Tuotteen ergonomia ja käytettävyys paranevat, kun huomioidaan käyttäjänäkökulma. (De 
Mooij 2005, 31) Jotta yritys kykenisi kehittämään palveluitaan ja ansaitsemaan näistä, heidän 
tulisi ymmärtää asiakkaitaan. (Sundbo & Toivonen 2011, 281) Palvelumuotoilu on moniulottei-
nen kenttä, joka tarvitsee ymmärrystä markkinoinnista, henkilöstöhallinnasta, operaatioista, 
organisaation rakenteesta sekä tekniikasta. (Teixeira, Patricio jne. 2012, 363) 
 
Palvelumuotoilussa asiakokonaisuus analysoidaan ja jaetaan pienempiin osa-alueisiin, joita 
ratkotaan itsenäisesti. Osakokonaisuuksista syntyneet ratkaisut yhdistetään lopuksi kokonais-
ratkaisuksi. Palvelumuotoilussa on tärkeää sisäistää palvelun ominaisuudet, tiedostettava ole-
massa olevat haasteet, tunnettava asiaan liittyvä terminologia ja hallittava prosessi sekä työ-
menetelmät. (Tuulaniemi 2016, 58)  
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5.1 Asiakasymmärrystä palvelumuotoiluun 
 
Palvelumuotoilussa pyritään saamaan kattava asiakasymmärrys. Tällöin halutaan ymmärtää 
asiakkaan tavat, kulttuuri, sosiaalinen konteksti sekä motivaatio käyttää palvelua. Tämä ko-
konaisvaltainen ymmärrys asiakkaasta antaa palvelumuotoilijalle mahdollisuuden hypätä ns. 
asiakkaan saappaisiin ja ymmärtää asiakkaan tarpeet sekä palvelukokemus, joka asiakkaalla 
on käyttäessään nykyistä palvelua. Tällä tavoin luodaan pohja palvelun kehittämiselle. 
(Stickdorn & Schneider 2010, 36-37) 
 
Käyttäjätiedon avulla pystytään luomaan hyödyllinen ja miellyttävä tuote niille, jotka tuo-
tetta tai palvelua tosiasiallisesti käyttää. Palvelusta saadaan muotoiltua käyttäjätiedon avulla 
haluttava ja hyödyllinen, sillä se vastaa käyttäjien tarpeita sekä auttaa käyttäjää saavutta-
maan oman tavoitteensa. (Hyysalo 2006, 9) 
 
Palvelumuotoilu pyrkii tunnistamaan ja ennakoimaan asiakaan piilevät tarpeet. Ennakoivalla 
otteella pystytään suunnittelemaan ratkaisuja, jotka todellisuudessa helpottavat asiakkaiden 
elämää. Hyväksi menetelmäksi saada selville asiakkaan piilevät tarpeet on tutkia ihmisen toi-
mintaa. Asiakkaan arjesta ja toiminnasta saadaan selville arvot, motiivit sekä tiedostetut kuin 
tiedostamattomatkin tarpeet. Tämän myötä tehdyistä havainnoista kehitetään uudet ideat ja 
palvelukonseptit. (Tuulaniemi 2016, 73) Palvelumuotoilun avulla organisaatio saa prosessin ja 
työkaluja, joilla kasvatetaan asiakasymmärrystä, ideoidaan, visualisoidaan, lanseerataan pal-
velu ja myös arvioidaan palvelua. Palvelumuotoilu tuottaa asiakasymmärrystä palveluntarjo-
ajalle ja tämän kautta havaitaan uusia asiakastarpeita, joita voidaan tyydyttää uusilla palve-
luilla. Asiakaspalvelijan työtä voidaan myös suunnitella palvelumuotoilun kautta. (Tuulaniemi 
2016, 100)  
 
Muotoiluun osallistuvilla on erilaiset roolit, usein palveluntarjoaja ja asiakas. Usein palvelun-
tarjoaja tarvitsee asiakkaan kokemuksia ja tarpeita, joiden kautta hän ratkaisee ja muuttaa 
palvelutapahtuman kulkua miellyttävämmäksi. Muotoiluun on kautta aikojen yhdistynyt keksi-
minen ja oppiminen. Muotoilun rooli on ollut luoda uusia tuotoksia ja kehittää olemassa ole-
via. Palvelu on ollut osa sosiaalista kulttuuria, joten palveluntarjoajan ja asiakkaan välinen 
palvelu on ollut tällöin jo hyvin nähtävissä. Tästä seuraa, että palvelumuotoilun tarkoitus on 
luoda arvoa parantamalla tehokkuutta, hyötysuhdetta sekä vaikuttavuutta vanhoihin palvelu-
tapoihin. Palvelumuotoilulla luodaan myös uusia tapoja ja ominaisuuksia palveluihin. (Katzan 
2011, 43) 
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Yrityksen tulevaisuuden kilpailukykyyn ja menestymiseen vaikuttavat luovuus, innovatiivisuus 
ja tulevaisuuteen suuntautuminen, jotka voidaan saavuttaa muotoilun keinoin. (De Mooij 
2005, 33) Muotoilun kautta tuotteista pystytään tekemään helppokäyttöisempiä sekä toimi-
vampia. (Oinas-Kukkonen & Oinas-Kukkonen, 2013, 135) 
 
Palvelumuotoilun keskiössä on ihminen, joka nostetaan tarpeineen kehittämisen keskiöön. 
Palvelut koetaan monimutkaisempina kuin tuotteet, sillä ne tuotetaan monimutkaisissa palve-
luekosysteemeissä.  Palvelun tuottamiseen vaikuttavat monet asiat, joista esimerkkeinä asia-
kas, asiakaspalvelijat, palveluun liittyvät esineet ja ympäristöt. (Tuulaniemi 2016, 66) Ole-
massa olevan palvelun kehittämisessä mallinnetaan ja visualisoidaan koko olemassa olevan 
palvelun ekosysteemi. Tähän kuuluu kaikki palveluun liittyvät toimijat, organisaatiot, ympä-
ristöt ja kontaktipisteet. Tämän myötä voidaan havaita palvelusta puuttuvia elementtejä tai 
asiakkaille arvoa tuottamattomia asioita. (Tuulaniemi 2016, 99)  
 
Palvelumuotoilun avulla ja käyttäjäkeskeisyydellä saavutetaan tuotteita ja palveluita, jotka 
kilpailee erinomaisuudellaan ja laadulla, johon kilpailijat eivät yllä. (Miettinen 2014, 188) 
 
Suunnittelutyössä tulee yhdistää liiketoiminnan tavoitteet sekä asiakasnäkökulma. Tavoit-
teena on palvelutuote, jossa näistä molemmat on huomioitu ja asiakas että organisaatio ilah-
tuvat muotoillusta palvelusta. Liiketoiminnalliset tavoitteet ohjaavat palvelun suunnittelua, 
jossa huomioidaan palvelun tuottamiseen olemassa olevat resurssit. (Tuulaniemi 2016, 103-
104) Palvelun paketoimista tuotteeksi kutsutaan myös kaupallistamiseksi tai tuotteista-
miseksi. Tällöin aineeton palvelu paketoidaan fyysisiksi todisteiksi. Muodon antaminen tyh-
jälle on yksi palvelumuotoilun keskeisimmistä tehtävistä. Keinoina tähän käytetään visuali-
sointia ja prototyyppejä. (Tuulaniemi 2016, 92-93) Muotoilu on yksi keino tuotteistaa käyttä-
jien tarpeet sekä halut. (De Mooij 2005, 30)  
 
5.2 Asiakasymmärrys 
 
Asiakkaat ovat ne, jotka tekevät tuotteesta tai palvelusta menestyksekkään. Mikäli asiakkaat 
eivät osta palveluasi ei ole väliä kuinka innovatiivinen yritys on tai miten tuote on hinnoi-
teltu. (Alvarez 2014, 1) 
 
Merkityksellistä yritykselle on ymmärtää käyttäjätiedoista kuka, miten, mihin ja miksi palve-
lua tai tuotetta lopulta käytetään. Yrityksen tulee ymmärtää myös mihin käyttäjien arvostuk-
set liittyvät ja mitä arvot ovat. Myös ymmärrys asiakkaalle tärkeistä asioista ovat merkityksel-
lisiä yritykselle. (Hyysalo 2006, 8) 
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Tänä päivänä moni yritys myöntää, että kyetäkseen kehittämään menestyviä palveluita, tulee 
yrityksen ymmärtää asiakkaita ja heidän tarpeitaan sekä heidän motiiveitaan. Palvelun käyt-
täjät ovat eksperttejä ja tietävät mitä he haluavat palvelulta, miten, milloin ja missä he ha-
luavat sitä käyttää. Yritys taas tietää omat resurssinsa palveluntuotannon suhteen. Asiakkai-
den kanssa yhteistyössä ja lähellä työskentely tuottaa enemmän hyötyä ja uutta tietoa sekä 
ideoita, kuin perinteinen Research & Development –menetelmä. Saadun asiakasymmärryksen 
kautta kykenemme arvoa ja ratkaisuja erilaisiin tarpeisiin. (Sundbo & Toivonen 2011, 303-
304) 
 
Asiakasymmärrys on osoittautunut erittäin tärkeäksi palveluorganisaatioille, jotka näkevät tä-
män kilpailulliseksi etulyönniksi sekä palvelumuotoilijoille, jotka tarvitsevat asiakkaan koke-
muksia palvelumuotoiluprojekteissa. (Teixeira, Patricio jne. 2012, 362) 
 
Palvelumuotoilussa korostuu asiakasymmärrys ja sen kasvattaminen. Asiakasymmärryksen tu-
eksi kerätään ja analysoidaan suunnittelua tukevaa asiakastietoa. Idea on, että palvelut suun-
nitellaan vastaamaan käyttäjien tarpeita ja toiveita ja tällöin on erittäin tärkeää havaita ja 
tunnistaa loppukäyttäjien todelliset tarpeet ja motiivit. (Tuulaniemi 2016, 142) Asiakasym-
märryksessä on tärkeää, että yritys ymmärtää todellisuuden, jossa asiakas elää ja toimii. Yri-
tyksen tulee ymmärtää asiakkaan motiivit eli mihin arvoihin asiakkaan valinnat perustuu, sekä 
mitkä ovat asiakkaan odotukset ja tarpeet. Jotta voidaan sanoa, että yrityksellä on tieto asia-
kasymmärryksestä täytyy yrityksen ymmärtää asiakaan arvonmuodostus eli mistä elementeistä 
arvo muodostuu palvelussa asiakkaalle. (Tuulaniemi 2016, 71) 
 
Asiakastietoa saadaan kerättyä nykyisten tai tulevien käyttäjien tutkimisesta. Heidän kans-
saan voidaan myös tehdä yhteistyötä. Asiakastiedon kerääminen antaa hyvin yksityiskohtaisen 
käsityksen yritykselle siitä, miten ja miksi käyttäjät toimivat ja mitä he haluavat. (Hyysalo 
2006, 9) Asiakkaan ollessa kontaktissa yrityksen kanssa, voidaan puhua kriittisistä pisteistä. 
Yleisimpiä kriittisiä pisteitä ovat, kun asiakas kohtaa mainoksen, nettisivuston tai esimerkiksi 
puhelinsoiton. (Kalbach 2016, 35-37) 
 
Asiakasymmärryksen keräämiseen ja kuvaamiseen palvelumuotoilijat käyttävät useanlaisia 
metodeja. Palvelumuotoilijat kuitenkin keskittyvät suurilta osin metodeissa käyttäjäpersoo-
nien kuvaamiseen, jotka antavat tietoa palvelun tai tuotteen käyttäjistä, palvelupolkuun sekä 
palvelun tuottamiseen kytkeytyviin menetelmiin. (Teixeira, Patricio jne. 2012, 363) 
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Palvelumuotoillussa laadulliset tiedonkeruu menetelmät soveltuvat paremmin suunnittelua 
ohjaavina tekijöinä, joiden myötä kyetään kasvattamaan asiakasymmärrystä. Asiakasymmär-
rystä voidaan kerätä monin eri tavoin esimerkiksi käyttäjätietoa voidaan kerätä osallistamalla 
kohderyhmää suunnitteluun. (Tuulaniemi 2016, 144-146) Asiakasymmärrystä voidaan kerätä 
ns. asiakasraadeilla, jotka keskittyvät asiakkaan kuuntelemiseen. Palveluita pyritään kehittä-
mään niin, että ne vastaavat asiakkaan tarpeita ja odotuksia. Asiakasraadit koostuvat ryh-
mästä asiakkaita, joiden kanssa keskustellaan siitä, kuinka yrityksen palveluita tulisi kehittää, 
mitä asiakkaat palveluilta odottavat sekä kuinka yrityksen tulisi toimia. Asiakasraadissa ilmen-
neet asiat kirjataan ylös ja henkilöstön edustaja esittelee ne yrityksen johdolle. (Valvio 2010, 
73)  
 
Yritys ei voi suunnitella asiakaskokemusta, mutta palvelut voidaan suunnitella asiakkaille. 
(Teixeira, Patricio jne. 2012, 364) Loppukäyttäjän osallistamisella kehitysprosessiin parhail-
laan pystytään luomaan asiakkaan tarpeisiin ketterämmin reagoiva toimintamalli. (Miettinen 
2014, 80) Asiakaslähtöisyydessä haasteena voidaan pitää saadusta palautteesta kehityskelpois-
ten ideoiden seulominen. (De Mooij 2005, 104)  
 
Haasteena yrityksille on, että ne kykenevät käyttämään tietoa ja osaamista niin, että se pys-
tyy kehittämään asiakkailleen entistä asiakaslähtöisempiä ja enemmän arvoa tuottavia palve-
luja sekä kehittämään näistä kokonaisvaltaisia palvelutarjoomia. (Grönroos 2009, 34-35) On-
gelmana yrityksellä voi myös olla käyttäjätiedon hankkiminen, sillä yritykset eivät osaa hank-
kia käyttäjätietoa. (Hyysalo 2006, 9)  
 
Price ja Jaffe kuvaavat ns. seitsemän asiakkaan tarvetta heidän kutsumansa Me2B menestyk-
sessä. Asiakas haluaa, että hänet tunnetaan sekä muistetaan. Asiakkaalle tulee antaa vaihto-
ehtoja, joista hän saa valita. Yrityksen tulee tehdä valintojen tekeminen asiakkaalle helpoksi. 
Asiakas haluaa yritykseltä arvostusta sekä luottamusta. Toiveena on myös, että yritys kykenee 
yllättämään asiakkaan tavoilla, joita asiakas ei pysty edes kuvittelemaan. Yritys kykenee aut-
tamaan asiakasta tulemaan paremmaksi ja saavuttamaan enemmän tarjoamiensa tuotteiden 
tai palveluiden kautta. Näiden seitsemän asiakkaan tarpeen kautta he onnistuvat kuvaamaan 
asiakasnäkökulmaa tässä päivässä ja kuinka asiakas määrittää onnistunutta liiketoimintaa. 
(Price & Jaffe 2015, 9) 
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5.3 Asiakaskaskokemus 
 
Tänä päivänä voidaan sanoa, että asiakas päättää kuka menestyy ja kuka ei. Asiakkailla on 
pääsy lähes rajattomaan tiedon määrään kilpailevista tuotteista ja palveluista. Asiakkaat 
myös vaikuttavat toisiinsa ja luottavat toistensa arvioihin. Yritysten tuleekin muuttaa ajatte-
lutapaansa ja ajatella asiakkaan näkökulmasta. (Price & Jaffe 2015, 6-7)  
 
Jotta asiakaskokemus loisi kilpailuetua yritykselle tulee sen olla erikoinen, muistettava ja 
vastustamaton. Jotta yritys voi luoda tällaista kilpailuetua tulee sen tuntea asiakkaansa ja 
tätä vasten suunnitella palvelunsa. (Gurski 2014, 6-7) 
 
Asiakaskokemuksessa muodostuu kolmesta tasosta 1. Toiminta, 2. Tunteet, 3. Merkitys. Yri-
tyksellä tulee olla ymmärrys siitä, miten ja milloin ihmiset kohtaavat yrityksen tarjooman ja 
tämän myötä yritys voi suunnitella ja tarjota erinomaisia asiakaskokemuksia. (Tuulaniemi 
2016, 74)  
 
Asiakkaan ansaitessa palvelulta laatua tuottaa se asiakastyytyväisyyttä, jonka kautta luodaan 
asiakasuskollisuutta. Kun asiakasta osallistetaan palvelun tuottamiseen, on asiakkaalla realis-
tinen kuva palvelusta ja yrityksestä. Ilman osallistamista kuva voisi olla vääristynyt ja tuottaa 
asiakkaalle pettymyksen. Asiakkaan osallistaminen luo laadukkaita palveluita, joka luo asia-
kastyytyväisyyttä ja asiakasuskollisuutta. (Yi 2014, 70)  
 
5.4 Palvelupolku 
 
Palvelupolku tarjoaa visuaalisen tavan hahmottaa asiakkaan /käyttäjän kokemus. Tähän kuva-
taan kontaktipisteet, jolloin käyttäjä on interaktiivisessa yhteydessä palvelun kanssa, ja käyt-
täjän kokemus palvelusta. (Stickdorn & Schneider, 2010, 158-159) Nykyään työkalua käyte-
tään enimmissä määrin kasvattamaan asiakasfokusta. (Sundbo & Toivonen 2011, 310)  
 
Palvelupolku-malli kuvataan dokumentiksi, joka kuvaa visuaalisesti yksittäisen asiakkaan pro-
sessit, tarpeet ja havainnot vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa hyvin yksityiskohtaisesti. 
(Kalbach 2016, 252) Palvelupolun työstämiseen osallistetaan usein asiakas, että palveluntar-
joaja sekä muita relevantteja sidosryhmiä. (Stickdorn jne. 2016, 204-205) Menetelmää voi-
daan käyttää hyväksi kehittämistyössä. Menetelmän avulla voidaan tutkia ja kehittää proses-
sin kriittisiä vaiheita sekä ongelmakohtia, missä ja miksi näitä ilmenee. Luodulla prosessikaa-
violla havainnollistetaan prosessin eri vaiheet ja vaiheiden ongelmat sekä ehdotetut ratkaisut 
ongelmiin. (Ojasalo ym. 2009, 158) 
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Palvelupolku jaetaan palvelutuokioihin ja palvelun kontaktipisteisiin. Palvelutuokiot sisältävät 
useita kontaktipisteitä, jotka kuvaavat asiakkaan kontaktia palveluun kaikilla aisteillaan. Pal-
velupolun avulla on helppo jakaa asiakkaan kulkema matka osahaasteisiin ja tämän myötä 
näihin on helpompi päästä käsiksi. Kontaktipisteet muodostuvat ihmisistä, ympäristöstä, esi-
neistä ja toimintatavoista. Kontaktipisteissä kannattaa huomioida se, että palvelu on usein 
monen palveluntarjoajan yhteinen tarjoama esimerkiksi luennon tuottaja on eri kuin tilan jär-
jestäjä tai tietojärjestelmien tuottaja. Asiakkaan näkemyksestä palvelun tuottaa yritys, jolta 
hän on palvelun ostanut. Tällöin kaikkien kontaktipisteiden tulee toimia niin kuin yhteinen 
brändi vaikka ne olisivatkin eri palveluntuottajan tuottamia. (Tuulaniemi 2016, 78-81) 
 
Toteutustapoja selvittää kontaktipisteitä on monia. Näitä voidaan selvittää käyttäjän kanssa 
kasvokkain keskustellen, virtuaalisesti verkkosivuilla, blogeilla, jolloin käyttäjä voi itse kuvata 
tämän, haastattelut, videopäiväkirjat jne. Kun asiakaspolkuja on selvitetty näistä kootaan ko-
konaiskuva ja keskitetty asiakaspolku, jossa kuvataan selkeästi kontaktipisteet. Kontaktipis-
teitä tulee kuvata tarpeeksi yksilöiden niin, että näistä saa selkeän kuvan. Asiakaspolku antaa 
selkeän kuvan niistä asioista, jotka vaikuttavat käyttäjäkokemukseen. (Stickdorn & Schneider, 
2010, 158-159) 
 
Palvelupolku kuvaa palvelukokonaisuutta ja kuvaa asiakkaan kokemukset, jotka auttavat pal-
velun analysoinnissa ja suunnittelussa. Suunnittelussa tulee ensimmäiseksi määritellä mikä 
osa palvelupolusta otetaan suunnittelun alle. (Meroni jne. 2011, 112-113) Palvelupolussa kes-
kitytään yleisesti asiakkaan tekoihin, työntekijän ja asiakkaan kohtaamiseen sekä tukipalve-
luihin. (Sundbo & Toivonen 2011, 310) 
 
Palvelupolun tarkoituksena on kyetä havainnollistamaan millainen palvelun kokonaisuus on, 
jotta johtajat ja asiakkaat ymmärtävät palvelun kokonaisuuden samalla tavalla. Palvelun yksi-
tyiskohtainen kuvaaminen mahdollistaa palvelun kehittämisestä keskustelemisen. Palvelupo-
lussa ilmenee myös asiakaskontaktit, työntekijöiden ja asiakkaiden roolit sekä asiakkaalle nä-
kyvät, että näkymättömät tekijät. (Ojalasalo ym. 2009, 159) Palvelupolku asiakkaan prosessin 
kuvauksensa sisältää asiakkaan valinnat ja toimet, asiakkaan ja palveluntarjoajan vuorovaiku-
tuksen. Asiakkaalle palveluyrityksen kontaktihenkilöiden toimet jakautuvat näkyviin ja näky-
mättömiin toimiin. Näkymättömät toimet ovat sellaisia joilla tuetaan ja valmistellaan asiak-
kaalle näkyviä toimia. (Polaine ym. 2013, 93)) Jokaista erilaista asiakassegmenttiä varten on 
hyvä tehdä oma palvelupolku, sillä eri ryhmiä varten kehitettävät palveluprosessit eroavat 
toisistaan. Työkalu havainnollistaa myös kriittiset kohdat sekä kohdat palveluprosessissa, 
jotka ovat asiakkaalle merkityksellisiä. (Ojasalo ym. 2009, 160-163) 
 
  
 29 
Palvelupolkua käytetään yleensä, jotta ymmärrettäisiin paremmin asiakasuskollisuutta ja 
kuinka yritys voi kehittää asiakkaan nykyisiä kokemuksia. (Kalbach 2016, 252) Asiakaspolku 
kattaa myös ennen ja jälkeen palvelua asiakkaan kokemat kokemukset. Ensimmäiseksi, kun 
mietitään asiakaspolkua tulee määrittää sen alku ja loppupisteet. (Miettinen & Koivisto 2009, 
15)  
 
Palvelupolkua käytetään kuvaamaan kaikki palveluun kuuluvat elementit. (Polaine 2013, 93) 
Se paljastaa palvelun kaikki kohdat ja parhaillaan näistä voidaan hahmottaa turhia resursseja 
esimerkiksi monessa vaiheessa tehtävää samaa työtä. Palvelupolku voi myös paljastaa pääl-
lekkäisiä toimintoja. (Stickdorn & Schneider 2010, 205) Kuvatessa palvelu palvelupoluksi, ku-
vataan tähän itse prosessit, jotka kuvaavat palvelua, eristetään mahdolliset kriittiset pisteet 
ja tällä tavoin myös kuvataan aika, joka palveluprosessissa menee. (Miettinen & Koivisto 
2009, 19) 
 
5.5 Asiakaspersoonat 
 
Asiakastutkimuksista kerätään asiakastietoa, jota kiteytetään ja esitetään asiakasprofiilien 
kautta. Asiakasprofiili kiteyttää toimntamallit ja toiminnan motiivit, jotka ovat nousseet 
esille tutkimuksessa ja jolla kuvataan tietty ryhmä. (Tuulaniemi 2016, 154) Asiakaspersoonat 
ovat fiktiivisiä kuvauksia todellisista asiakkaista ja nämä edustavat tietynlaista käyttäjäryh-
mää. (Cooper 2013, 71) Asiakaspersoonien luontiin käytetään yleensä tutkimusta, jonka 
kautta pystytään ryhmittelemään erilaisia kiinnostuksen kohteita ja joista luodaan fiktiivinen 
asiakaspersoona. (Stickdorn jne. 2016, 178-179)  
 
Asiakasprofiili on tiivistetty muoto asiakkaan arjen ymmärtämisestä sekä asiakkaan käyttäyty-
mismallista saadun tiedon ja löytöjen kuvaus. (Sing 2012, 39-40) Profiilista ilmenee myös asi-
akkaan motiivit, arvot sekä toimintaa ohjaavat pelot ja esteet. Nämä ohjaavat myös palvelui-
den kehittäjää. Käyttäytymisprofiili ohjaa ihmisten toimintaa ja valintoja. Kun ymmärretään 
erilaisia käyttäytymisprofiileja sekä näiden taustalla vaikuttavia arvostuksia, tavoitteita ja 
merkityksiä, pystytään luomaan edellytykset asiakaskokemukselle. Asiakaskokemus puhutte-
lee ja synnyttää lojaliteettia sekä vastaa asiakkaan piileviin tarpeisiin. Se myös muuttaa asia-
kaskäyttäytymistä suuntaan, jolla on liiketoiminnallisesti merkitystä. Hyvin toteutetut asia-
kasprofiilit toimivat yritykselle suunnittelutyökaluina (Tuulaniemi 2016, 155-156) 
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Persoonien kautta kyetään tuomaan erilaista perspektiiviä palveluun. Näillä pystytään kiinnit-
tämään huomiota asiakkaan todellisiin tarpeisiin ja mielenkiinnonkohteisiin sen sijaan että 
mietittäisiin demografisia tietoja. Vaikka persoonat ovatkin fiktiivisiä näiden taustalla vaikut-
tavat aitojen asiakkaiden arvot, mielenkiinnon kohteet sekä tarpeet. (Stickdorn jne. 2016, 
178-179)  
 
6 Asiakasarvo 
 
Arvonmuodostamisen elementtejä ovat esimerkiksi tarpeet, odotukset, tottumukset, arvot, 
palvelun hinta ja ominaisuudet sekä muiden vastaavien palveluiden hinta. (Tuulaniemi 2016, 
72) Arvo on ansaittua/saatua hyötyä. Asiakasarvoa on viittä erilaista: funktionaalista, sosiaa-
lista, tunnepitoista, tietopohjaista tai ehdollista. (Kalbach 2016, 35-37)  
 
Palveluntarjoajan perustehtävänä on luoda arvoa asiakkaille. Kun puhutaan asiakkaalle synty-
västä arvosta tarkoitetaan hyödyn ja hinnan välistä suhdetta. Asiakkaan kokema arvo on aina 
suhteessa aikaisempiin kokemuksiin ja arvo on aina suhteellista. Asiakas kokee saavansa ar-
voa, mikäli hän kokee palvelulla saavuttamaan haluamansa tai ratkaisemaan ongelmansa. 
Arvo ja sen muodostuminen ovat palvelumuotoilun ydintä. (Tuulaniemi 2016, 30-31) 
 
Kun asiakas hyödyntää tai käyttää ostamaansa ratkaisua tai pakettia syntyy heille arvoa. Ar-
voa odotetaan saatavaksi jokapäiväiseen elämään tai päivittäisiin toimintoihin ja tähän asia-
kas hakee ulkopuolista tukea palvelun toimittajalta. Asiakas täten etsii ratkaisuja tai paket-
teja, joita he hyödyntävät ja tällöin puhutaan asiakkaan arvontuottamisprosessista. Tästä voi-
daan tehdä johtopäätös, että asiakas ei etsi sinänsä palvelua vaan hän etsii ratkaisua, joka 
palvelee hänen omaa arvonluontiprosessia. (Grönroos 2009, 25-26) 
 
Koettu arvo asiakkaalle muodostuu yrityksen ja asiakkaan välisestä vuorovaikutuksesta. Se mi-
ten asiakas kohtaa yrityksen eri kanavissa esimerkiksi internet, tilat ja asiakaspalvelu määrit-
tää koettua arvoa. Yritys voi pyrkiä myös tuottamaan asiakkaalle lisäarvoa ja tämä voi myös 
kuulua yrityksen strategisiin tavoitteisiin. Asiakkaille voidaan tuottaa lisää arvoa, kun tiede-
tään miten asiakas tuotetta kuluttaa. Tällöin tiedetään asiakkaan odotukset saatavasta ar-
vosta, esimerkiksi asiakkaan aikaisemmat kokemukset, toiveet ja tarpeet. Arvon muodostami-
nen sisältää tietyt elementit, joiden kautta arvontuotantoprosessi voidaan suunnitella yksi-
tyiskohtaisemmin. Nämä ovat: brändi ja status, helppokäyttöisyys, hinta, muotoilu, ominai-
suudet, tekemisen helpottaminen, saavutettavuus, säästö, tuoteräätälöinti, uutuusarvo sekä 
riskin pienentäminen. (Tuulaniemi 2016, 33-37)  
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Brändäyksen avulla yritys kykenee erottautumaan muista toimijoista markkinoilla ja tätä 
kautta edistämään myyntiään. Brändin avulla pyritään nostamaan palveluita esiin sekä teke-
mään näistä haluttuja. Arvoluonnin välineenä brändäys perustuu jo olemassa olevan liiketoi-
minnan parantamiseen. (Miettinen 2014, 74) 
 
Käyttöarvosta puhutaan, kun asiakkaalle muodostuu arvoa hänen päivittäisiin prosesseihin tai 
toimintoihinsa. Tällöin arvo muodostuu asiakkaan prosesseissa. Yrityksen tehtäväksi jää tukea 
asiakkaan arvonmuodostusta tarjoamalla asiakkaalle resursseja ja palveluprosesseja. (Grön-
roos 2009, 192)  
 
Palvelumuotoilussa keskeisimpiä asioita on ymmärtää asiakkaan arvonmuodostusprosessi. Yri-
tys määrittelee asiakkailleen arvolupauksen, joka pitää sisällään tuotteen, kenelle tuote on 
tarkoitettu, kertoo asiakashyödyn sekä kuvaa sen miksi tuote on ainutlaatuinen. (Tuulaniemi 
2016, 33) 
 
Asiakkaan arvioidessa tuotetta tai palvelua, he punnitsevat tästä saatavaa arvoa verrattuna 
maksettavaan hintaan. Se mitä asiakkaat oikeasti arvostavat voi olla hyvin vaikea sanoa. Tä-
hän ongelmakohtaan kiinnittää huomiota ns. Arvon 30 elementtiä, jotka jakaantuvat neljään 
eri kategoriaan. Kategoriat ovat: 1. Funktionaalinen 2. Emotionaalinen 3. Elämää muuttava 4. 
Sosiaalinen vaikutus. Osa näistä elementeistä ovat sisäänpäin fokusoituneita ja nämä täyttä-
vät enemmän henkilökohtaisia tarpeita. (Almquist, Senior & Bloch 2016) 
 
“Asiakkaiden ilo on voimakkaampaa kuin osakkeenomistajan arvo”, väittää Matt Watkinson 
kirjassaan The ten principles behind great customer experiences. Tämä yhtälö ei toimi toisin-
päin, sillä asiakkaat eivät hyödy osakkeenomistajille tuotetusta ilosta ja tällöin osakkeenomis-
tajatkaan eivät pääse pitkälle asiakkaiden puuttuessa. (Watkinson M 2013, 10) Yritys voi toki 
itse päättää keskittyykö se maksimoimaan tuottonsa vai tuottamaan asiakkaalle iloa.  
 
Tänä päivänä asiakaskokemus luo arvoa asiakkaalle ja tämä on selkeä kilpailuetu, mikäli yritys 
onnistuu luomaan asiakkaalle mieluisan asiakaskokemuksen ja kenties ylittämään asiakkaan 
olettamuksen. Palveluissa on siirrytty massa kustomoinnista yksilölliseen palveluun. Jatkuva 
kehitys massatuotannosta elämykseen on tällä hetkellä huomattavaa ja tällä haetaan kilpai-
luetua. Yritys pyrkii täyttämään asiakkaan yksilölliset tarpeet paremmin ja tällöin yrityksestä 
tulee relevantimpi asiakkaalle. Yritys joka kykenee erottautumaan kilpailijoista kykenee ve-
loittamaan premium-hinnan asiakkaalta sekä tällöin markkinahinnat eivät kosketa yrityksen 
hinnoittelua, sillä kilpailua ei ole. (Gurski 2014, 4-5)  
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6.1 Arvonluominen 
 
Asiakas ostaa palvelun tai tuotteen sen tuottaman hyödyn takia ei itse palvelun tai tuotteen 
takia. (Grönroos 2009, 25) Arvonluomisen ajattelussa auttaa, kun järjestelee kaiken saatavilla 
olevan informaation siitä, mitä asiakkaat haluavat ja tällöin saa näkyville selkeästi arvonluo-
misen kaavan. Kaavan kautta pystyy helpommin luomaan arvoa asiakkaalle ja tuottamaan me-
nestyksekkäitä palvelumalleja, jotka puhuttelevat suoraan valittua kohderyhmää. (Osterwal-
der 2015, vii) 
 
Asiakkaan kokemuksesta mukavamman ja enemmän arvoa tuottavan tekee hyvin suunnitellut 
digitaaliset palvelut. Nämä säästävät asiakasnäkökulmasta aikaa sekä asiakas välttää turhaa 
sekasortoa ympärillään. (Almquist, Senior & Bloch 2016) 
 
Arvonluominen voidaan jakaa kolmeen tasoon; brändäys, käyttäjälähtöisyys sekä uusien rat-
kaisujen tuottaminen. Asiakkaalle arvo näkyy usein konkreettisimpana taloudellisena arvona, 
joka linkittyy sosiaalisiin arvoihin. Sosiaalisia arvoja voivat olla arkea helpottavat ratkaisut ja 
ihmisten kanssakäyminen. Jotta tuote tai palvelu olisi yritykselle taloudellisesti kannattava, 
sen tarvitsee soveltua käyttäjän jokapäiväiseen arkeen. Tuote- tai palvelukehityksessä tulee 
tämän vuoksi kiinnittää huomiota muotoiluun ja muotoiluajatteluun. (Miettinen 2014, 77) 
 
Asiakas on tärkeässä roolissa arvon luomisessa yritykselle. Asiakkaan puhuessa yrityksestä tai 
sen palvelusta toiselle henkilölle, joko positiivisesti suositellen tai negatiivisesti, luo hän yri-
tykselle arvoa kertoessaan yrityksestä toiselle mahdollisella asiakkaalle. (Yi 2014, 1-6)  
 
Palvelumuotoilijat käyttävät taitojaan ja metodejaan saadakseen selville kokemuksia ja vuo-
rovaikutustilanteita, jotta he pystyvät luomaan uusia tapoja, joilla voidaan luoda arvoa. 
(Miettinen & Valtonen 2013, 98) 
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Kuvio 1: Arvonpyramidi, Almquist, Senior & Bloch, 2016 
 
Arvon pyramidi (Kuvio 1) kuvaa asiakkaan arvonmuodostamisen prosessia, josta huomataan, 
että voimakkaimmat arvon muodot ovat pyramidin kärjessä. Pyramidin arvot jakautuvat toi-
mintaan, tunteisiin ja merkitykseen. Jotta yritys kykenee synnyttämään ns. korkean tason 
elementtejä eli merkityksellisiä elementtejä täytyy sen tarjota ainakin joitain alemman eli 
funktionaalisen tason tuotteita tai palveluita eli toiminnan tai tunnetason elementtejä. Yri-
tyksillä, jotka pärjäävät usean elementin kohdalla, huomataan olevan enemmän kanta-asiak-
kaita, kuin niillä, jotka eivät pärjää kuin yhden elementin kohdalla. Selvittäessä omien tuot-
teiden kohdalla mihin kohtaan se sijoittuu arvon pyramidissa tulee yrityksen kuunnella asiak-
kaita. Tämä tapahtuu haastatteluiden kautta, jolloin saadaan asiakasymmärrystä. (Almquist, 
Senior & Bloch 2016) 
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6.1.1 Service Logic Business Model Canvas  
 
Business Model Canvas (Kuvio 2) toimii liiketoiminnan kehittämistyökaluna. Mallin avulla kehi-
tetään ja käydään läpi liiketoimintamallia yhdeksän alueen avulla. Mallin osat ovat seuraavat:  
 
1. Asiakassegmentit 
2. Arvolupaus 
3. Arvolupauksen jakelukanavat 
4. Asiakassuhde 
5. Ansaintamalli 
6. Resurssit 
7. Ydinprosessit 
8. Kumppanuudet 
9. Kulurakenne 
(Tuulaniemi 2016, 178-180) 
 
 
Kuvio 2: Service Business Model Canvas –kuvattuna, Kalbach 2016 
 
Business Model Canvas (Kuvio 2) on strateginen hallintatyökalu, joka auttaa yrityksen omista-
jia löytämään yritysmalleja. Malli tarjoaa käyttöön yhdeksän boksia, jotka ovat liiketoiminnan 
avaintekijöitä. Näissä bokseissa on myös looginen järjestys. Oikealla olevat laatikot edustavat 
markkinoiden avaamista/kohtaamista, kun taas vasemman puoleiset edustavat liiketoiminnan 
sisäisiä prosesseja. Visuaalinen puoli mallissa edustaa tutkimusta. Mallin etuja ovat, että voit 
hetkessä kokeilla erilaisia malleja ja arvioida ne ennen sitoutumista mihinkään suuntaan. Se 
mahdollistaa luovuuden käyttämisen osana päätöksentekoa. (Kalbach 2016, 70)  
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7 Menetelmät 
 
Opinnäytetyössä käytetään palvelumuotoilun menetelmiä, joiden kautta osallistetaan nuoria 
aikuisia palvelumuotoilutyöpajaan. Työpajassa muotoillaan vapaaehtoistoimintaan malli, 
jonka kautta nuoret tulisivat mukaan Kuluttajaliiton toimintaan. Palvelumuotoilutyöpajaa voi-
daan kuvata ns. Idea Generationin kautta, jonka tarkoituksena on osallistaa osallistujat aivo-
riihen kautta, joka pyrkii saamaan osallistujat osallisiksi kehitettävään asiaan. (Stickdorn jne. 
2016, 180-181) Aivoriiheen voidaan käyttää hyvin monipuolisia menetelmiä ja tässä opinnäy-
tetyössä käytetään hyväksi 5xMiksi –sekä CIT-menetelmää ja yksilötason haastatteluja. Nämä 
menetelmät kuvataan tulevissa kappaleissa.  
 
Palvelumuotoilutyöpaja pidettiin lauantaina 6.5.2017 ja siihen osallistui yhdeksän nuorta ai-
kuista (25-34-vuotiaita). Työpan runko löytyy liitteestä 1, joka kuvaa vaiheita, joiden kautta 
työpaja toteutettiin. Työpajan alussa nuoret aikuiset vastasivat ennakkoon määritettyihin ky-
symyksiin lomakkeen kautta. Näiden vastausten perusteella muotoiltiin tuloksissa esitellyt 
asiakaspersoonat.  
 
Työpajan toinen vaihe koostui Idea Generation:sta, jonka tarkoituksena oli ns. tyhjentää 
nuorten aikuisten pää ja he saivat kirjoittaa Post-It –lapuille sanoja, jotka heillä tuli mieleen 
vapaaehtoistoiminnasta. Nämä nuorten aikuisten kirjoittamat sanat löytyvät liitteestä 1. Työ-
pajaan osallistuneet jaettiin tässä vaiheessa kahteen ryhmään, jossa tämä vaihe toteutettiin 
ja kirjoitetut Pos-It:t koottiin yhteisesti isolle paperille.  
 
Tämän jälkeen nuoret jatkoivat ryhmätyöskentelyä ja heille jaettiin valmiit kysymykset, joi-
hin he kirjoittivat vastauksia Post-It:lle. Näiden Post-It:n avulla muotoiltiin lopulta nuoren 
polku vapaaehtoistoimintaan sekä nuorten kaksi mallia vapaaehtoistoimintaan. Nämä esite-
tään tulos osiossa.  
7.1 Haastattelu 
 
Haastattelumenetelmä toteutetaan lomakemuotoisena, jossa jokainen workshopiin osallistuva 
täyttää heille annetun lomakkeen (Liite 1). Lomake sisältää hyvin perinteisiä kysymyksiä hen-
kilöistä sekä kysymyksiä, jossa tiedustellaan nuoren vapaaehtoistoiminnan kokemuksia sekä 
aiheita, jotka kiinnostavat nuorta. Täytetyt lomakkeet analysoidaan ja näistä koostetaan asia-
kaspersoonat, jotka kuvaavat tyypillistä nuorta vapaaehtoistoiminnassa ja hänen kiinnostuk-
sen kohteita yleisesti.  
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Haastatteluiden tavoitteena on saada syvällistä tietoa osallistujista, heidän elämästä, asen-
teista, arvoista sekä näkemyksistä. Haastattelu toteutetaan strukturoituna eli kysymykset 
ovat ennakkoon määritetty. Haastattelut toteutetaan kehitysprojektin aloitusvaiheessa, jotta 
saadaan kerättyä syvällistä asiakasymmärrystä sekä tunnistetaan asiakastarpeet. Haastattelui-
den tulokset vahvistavat sekä selkeyttävät ennakolta mietittyjä alustavia suunnitteluideoita. 
Haastattelumenetelmää voidaan käyttää monin eri tavoin ja se tuottaa hyvin tehtynä syväl-
listä asiakasymmärrystä, inspiroi sekä synnyttää uusia näkökulmia. (Laurea Ammattikorkea-
koulu 2015, Haastattelut) 
 
Haastattelu voidaan toteuttaa kyselymuotoisena, jolloin haastattelu toteutetaan kirjoitetussa 
muodossa. (Hyysalo 2006, 123) Haastattelut voidaan toteuttaa joko yksikö- tai ryhmähaastat-
teluina. Haastattelussa haastateltavaa havainnoidaan ja tällöin voidaan kerätä monen tyyp-
pistä tietoa. Käytettävät kysymykset voivat olla ennalta määritettyjä tai haastattelu voi olla 
vapaamuotoisempi, jolloin se etenee omalla painollaan. (De Mooij 2005, 157) Opinnäytetyössä 
käytetään yksilöhaastatteluita lomakemuotoisena.  
 
Haastatteluiden avulla pyritään saamaan yrityksen käyttöön käyttäjätietoa. Haastatteluilla 
voidaan kartoittaa käyttäjätietoa sekä käyttöä monelta eri osa-alueelta esimerkiksi kilpailija-
vertailulla, tarpeita ja mieltymyksiä. (Hyysalo 2006, 118) 
7.2 5xMiksi -menetelmä 
 
5x Miksi menetelmää käytetään, kun halutaan pureutua syvällisemmin vastausten taustalla 
oleviin syihin sekä, kun halutaan löytää käyttäytymisen syy. (Stickdorn jne. 2016, 166-167) 
Menetelmä toteutetaan haastatteluina, joissa miksi kysymykset muodostavat eräänlaisen ket-
jun. Menetelmän vahvuuksia on, että se on tehokas ja yksinkertainen keino saada syvällistä 
käyttäjätietoa. Heikkouksiin voidaan lukea, että menetelmällä eksytään helposti sivuraiteille 
ja ajaudutaan kauas teemasta. (Laurea Ammattikorkeakoulu 2015, 5xMiksi) 
 
Menetelmässä keskitytään yleensä johonkin tiettyyn ongelmaan suuremman syvyyden kautta. 
Henkilön, joka vastaa kysymyksiin, on rakennettava uskottava selitys jokaisella tasolla joita 
hän peilaa aina alkuperäiseen ongelmaan tai kokemukseen. Menetelmän vahvuudet ovat, että 
pureutumalla syvemmälle haastateltavan maailmaan, ei tällöin jää välistä jotakin tärkeää in-
formaatiota tai henkilön ajatusta. (Stickdorn jne. 2016, 166-167)  
 
Menetelmä toimii niin, että kun haastateltava kertoo jotain mielenkiintoista ja josta haluat 
tietää enemmän kysytään häneltä tarkennukseksi “miksi?” kysymys viisi kertaa. Tällä tavalla 
pyritään pääsemään syvemmälle käyttäjän maailmaan. (Laurea Ammattikorkeakoulu 2015, 
5xMiksi) 
 37 
Toteutetussa palvelumuotoilutyöpajassa menetelmää käytettiin osana työpajaa ja käyttäjät 
saivat pienryhmissä ennalta määritetyt kysymykset, joihin haettiin vastauksia ja käyttäjien 
näkemyksiä. Menetelmällä haettiin syvällisempää ymmärrystä ja käyttäjiltä kysyttiin tarken-
tavana kysymyksenä “miksi?”, kun kaivattiin syvällisempää tietoa tiettyyn vastaukseen. Palve-
lumuotoilutyöpajaan ennalta määritetyt kysymykset löytyvät liitteestä.  
 
8 Tulokset  
Palvelumuotoilutyöpajan tuloksina muotoiltiin asiakaspersoonat sekä kaksi toisistaan eroavaa 
nuoria kiinnostavaa mallia. Mallit kuvaavat työpajaan osallistuneiden nuorten näkemystä va-
paaehtoistoiminnasta ja siihen osallistumisesta.  
 
Palvelumuotoilutyöpaja pidettiin lauantaina 6.5.2017 Helsingissä. Työpajaan kutsuttiin mu-
kaan nuoria aikuisia, iältään 25-35-vuotiaita. Tämä joukko valikoitui kutsuttavaksi mukaan, 
sillä kohderyhmäksi oli ennalta määritetty nuoret aikuiset sekä tämä vastasi Kuluttajaliiton 
näkemystä nuorista, joita he haluaisivat aktivoida mukaan toimintaan.  
 
Työpajaan kutsutut nuoret ovat entuudestaan tunnettuja aktiivisuudestaan, yrittäjätaustois-
taan sekä innovatiivisuudestaan. Työpajaan osallistuminen oli täysin vapaaehtoista siihen kut-
sutuille. Työpajaan osallistui yhteensä yhdeksän henkilöä, jotka olivat motivoituneita ja jo 
vapaaehtoistoiminnasta kiinnostuneita yksilöitä.  
 
Tuloksissa kuvataan palvelumuotoilutyöpajassa toteutetut asiat eli nuorten palvelupolku va-
paaehtoistoiminnassa, asiakaspersoonat sekä kaksi toisistaan erilaista mallia vapaaehtoistoi-
mintaan. Mallit kuvaavat nuorten mielenkiinnon kohteita sekä osallistumistapoja sekä toisessa 
mallissa kuvataan lisäksi ns. ohjeita järjestöille, joiden kautta nuoret kiinnostuvat toimin-
nasta. 
8.1 Palvelupolun muotoilu 
 
Työpajan aikaansaannoksista muotoiltiin palvelupolku. Palvelupolku määritetään asiakkaan eli 
tällä kertaa nuoren matkasta mukaan toimintaan ja mukanaolosta toiminnassa. Palvelupolku 
on fiktiivinen ja muotoiltu yhdessä työpajaan osallistuvien nuorten aikuisten kanssa. Palvelu-
polussa hyödynnettiin palvelumuotoilutyöpajassa syntyneitä Post-It:ja, joiden kautta nähtiin 
nuoren aikuisen mielenkiinnon kohteita, osallistumismuotoja sekä mitkä osallistujat kokivat 
ns. kriittisiksi pisteiksi toiminnassa ja joihin he erityisesti kiinnittivät huomiota. Palvelupo-
lussa kuvattujen toimintojen kautta nuoret kokivat vapaaehtoistoiminnan toimivaksi ja mie-
lenkiintoiseksi kokonaisuudeksi, jossa vapaaehtoisista välitetään. 
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Palvelupolussa kuvataan aluksi mistä nuori saa tietoa järjestöstä ja vapaaehtoistoiminnasta. 
Nuorelle on voitu suositella kyseisen järjestön toimintaa aikaisemmin. Suosittelija on voinut 
olla nuoren kaveri tai tuttu. Nuori kaipaa tietoa järjestön toiminnasta ja tätä hän haluaa 
saada joko koulun, kavereiden tai sosiaalisen median kautta. Sosiaalisessa mediassa nuori kai-
paa, että järjestö huomioi nopean kanavien muutosnopeuden, jotta järjestö tavoittaa hänet. 
Nuoren päättäessä lähteä mukaan toimintaan tulee hän ensimmäiseksi mukaan järjestön ta-
pahtumaan katsomaan millaista toiminta on. Tästä inspiroituneena nuori ilmoittautuu mukaan 
vapaaehtoiseksi ja tällöin nuori kaipaa perehdytystä toimintaan sekä mahdollisia työvälineitä 
ja materiaaleja.  
 
Nuori haluaa myös varmistua, että hänellä on tiedossa kehen järjestössä voi olla yhteydessä, 
jos tulee kysyttävää toimintaan liittyen. Nuori kaipaa toiminnalta erilaisia toiminnanmuotoja 
johon osallistua ja oman osallistumismuodon nuori valitsee omista mielenkiinnonkohteista 
riippuen. Palvelupolussa on mainittu esimerkinomaisesti chat-palvelu, sosiaalisen mediassa 
tapahtuva markkinointi sekä tapahtumat. 
 
Nuori toivoo, että häneen ollaan tietyn väliajoin yhteydessä ja, että hänen toiveitaan kuun-
nellaan ja näitä myös häneltä kysytään ja toimintaa kehitetään tämän mukaan. Nuori kokee 
jatkavansa mukana toiminnassa, jos palvelupolku noudattaa näitä esimerkkejä.   
 
  
Tapahtuma 
Mukaan tule-
minen 
Perehdytys Toiminta Kysely Tiedonsaanti 
Koulu 
Kaverit 
Sosiaalinen 
media 
Suosittelu 
Some markki-
nointi 
Chat-palvelu 
Materiaalit 
Tapahtumat 
Kontaktihen-
kilöt 
Työvälineet 
Jatkaminen 
toiminnassa 
Kiinnostus va-
paaehtoisesta 
ja mielenkiin-
nonkohteista 
Toiminnan 
kehitys 
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Palvelupolku kuvaa kuitenkin työpajaan osallistuvien nuorten aikuisten näkemystä ja tässä 
kohtaa tulisi huomioida, että palvelupolku tulisi määrittää hyvin yksilötasolla, sillä jokaisella 
henkilöllä on oma, hyvin yksilökohtainen näkemys hänelle toimivasta palvelusta ja tähän sisäl-
tyvistä kriittisistä pisteistä. Näissä tulee myös huomioida tapa, millä nuori haluaa hänet huo-
mioitavan ja milloin hän kaipaa huomiota. Kuvattu palvelupolku on yksinkertaistettu malli ja 
todellisuudessa tämä tulisi kuvata yksilö- sekä tarkemmalla tasolla pureutuen yksilön polkuun. 
Palvelupolussa tulisi myös yhdistää Kuluttajaliiton näkemys palvelupolkuun.  
 
Palvelupolussa on hyvä pitää mielessä, että opinnäytetyössä kuvattu palvelupolku on työpa-
jaan osallistuvien nuorten aikuisten näkemyksestä yleistetty versio. Normaalisti palvelupolku 
tulee määrittää yksilön näkökulmasta ja kuvata hyvin tarkasti. Nyt kuvattu palvelupolku antaa 
yleiskuvan nuorten näkemyksestä vapaaehtoistoiminnan palvelupoluksi ja tätä tulisi täsmen-
tää, jotta tätä voisi soveltaa suoraan tietyn järjestön vapaaehtoistoiminnassa. Palvelupolku 
antaa kuitenkin vapaaehtoistoimintaan osviittaa palvelupolun ideologiasta ja hyödyntämi-
sestä.  
8.2 Asiakaspersoonat 
 
Palvelumuotoilutyöpajaan osallistuvista nuorista kerättiin lomakkeella yksilökohtaista tietoa, 
jonka kautta muotoiltiin esimerkki asiakaspersoonat, jotka toimivat mallina Kuluttajaliitolle 
ja muille järjestöille. Mallin avulla Kuluttajaliitto tunnistaa tyypillisen nuoren, joka kokee va-
paaehtoistoiminnan mielekkääksi. Persoonat kertovat nuoren kiinnostuksen kohteita, arvo-
maailmaa sekä millaista toimintaa nuori haluaa, miten hän haluaa osallistua ja kuinka usein.  
 
Asiakaspersoonat on muotoiltu koostamalla palvelumuotoilutyöpajan lomakkeista yhtenäinen 
joukko lomakkeiden pohjalta saatujen tietojen perusteella. Tästä joukosta on katsottu yhte-
neviä kohtia nuorista. Yhteneväisiä kohtia löytyi iästä, mielenkiinnon kohteista sekä osallistu-
misen muodoista. Myös nuorien luonteissa oli vastaavaisuuksia vaikkakin näiden kohdalla huo-
mattiin suurin eroavaisuus vastausten vaihtelevuuden suhteen. Luontevana saatujen vastaus-
ten perusteella koettiin luoda kaksi asiakaspersoonaa vapaaehtoistoimintaan. Mikäli vastaaja-
joukko olisi ollut laajempi olisi näistä voinut muotoilla useamman asiakaspersoonan ja vas-
tauksissa olisi varmasti erottunut eri tavalla asioita ja yhteneväisiä sekä yleistettäviä asioita.  
 
Vapaaehtoistoiminnassa tulee miettiä asiakaspersoonat oman järjestön vapaaehtoisista, jotta 
ne kuvaavat juuri omaan toimintaan soveltuvista asiakaspersoonista.  
8.2.1 Anni 28-vuotias nainen  
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Kuva 1: Sanapilvi kuvaa Anni -asiakaspersoonan mielenkiinnonkohteita sekä arvomaailmaa. 
Anni on iältään 28-vuotias nainen, jonka mielenkiinnonkohteita ovat luonto, urheilu, liikunta 
sekä perhe ja ystävät. Hän kokee yhteiskunnallisesti tärkeiksi aiheiksi hyvinvoinnin, nuoret ja 
ympäristöasiat. Anni on kiinnostunut järjestötoiminnasta, mutta ei välttämättä ole siinä vielä 
mukana, sillä hän ei tiedä paljoa järjestötoiminnasta ja kokee, että hänelle ei tarjota tästä 
tietoa.  
 
Anni kokee, että hän voisi osallistua vapaaehtoistoimintaan lähestulkoon viikoittain riippuen 
hieman vapaaehtoistoiminnan luonteesta. Hän kokee mukaviksi osallistumistavoiksi auttaa 
erilaisissa tapahtumissa sekä ideoita näitä sekä sosiaalisen median kanavissa tiedon jakamisen 
muille nuorille ja vapaaehtoistoiminnasta kiinnostuneille.  
 
Luonteeltaan Anni on sosiaalinen, iloinen sekä urheilullinen. Anni asuu yksin kerrostalossa. 
Anni haluaisi osallistua järjestötoimintaan tavatakseen ihmisiä ja hankkiakseen uusia taitoja. 
Hän osallistuu toimintaan, jossa arvopohja on samanlainen kuin itsellään. Anni on suorittanut 
ammattikorkeakoulututkinnon. Annin omia arvoja ovat tasa-arvo, perhekeskeisyys, vastuulli-
suus sekä rehellisyys. Hän odottaa vapaaehtoistoiminnalta moderniutta, tiimityötä sekä yhtei-
söllisyyttä.  
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8.2.2 Onni 27- vuotias mies 
 
Kuva 2: Sanapilvi kuvaa Onni -asiakaspersoonan mielenkiinnonkohteita, arvomaailmaa sekä 
osallistumisenmuotoja vapaaehtoistoimintaan. 
 
Onni ei ole mukana järjestötoiminnassa, sillä häntä ei ole ikinä pyydetty mukaan. Onni myös 
sanoo, että kukaan ei ole kertonut hänelle järjestötoiminnasta ja sanoo, että lähtisi mukaan, 
jos joku pyytäisi ja hän kokisi toiminnan arvokkaaksi itselleen.  
 
Onni haluaa kuitenkin, että osallistuminen on vapaata ja joustavaa sekä helppoa. Onni osallis-
tuisi myös mieluusti vapaaehtoistoimintaan etänä, jolloin hän voisi esimerkiksi ylläpitää chat-
palvelua. Hän olisi myös mielellään mukana järjestön hallituksessa ja kokee, että voisi osallis-
tua toimintaan noin kerran kuukaudessa.  
 
Onnille mieleisiä yhteiskunnallisia aiheita ovat ammatilliset asiat, urheilu, luonto sekä kult-
tuuri. Onni kokee myös, että voisi toimia toiselle nuorelle tutor-ominaisuudessa.  
 
Hän osallistuisi toimintaan auttaakseen muita ja verkostoituakseen sekä saadakseen uusia ys-
täviä. Onni arvostaa suomalaisuutta, oikeudenmukaisuutta sekä luonnon kunnioittamista. 
Luonteeltaan hän on rauhallinen, kriittinen sekä mietiskelevä. Vapaaehtoistoiminnalta hän 
odottaa matalaa hierarkiaa, sosiaalisia suhteita sekä hyvää mieltä auttamisesta. Onni on suo-
rittanut ammattikorkeakoulun.  
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8.3 Vapaaehtoistoiminnan mallit 
 
Palvelumuotoilutyöpajassa, joka järjestettiin lauantaina 6.5.2017 Helsingissä, nuoret aikuiset 
työstivät kaksi erillistä mallia, joiden kautta nuoret heidän näkemyksensä mukaan osallistuisi-
vat vapaaehtoistoimintaan. Nämä mallit eroavat toisistaan ja näin ollen Kuluttajaliitto saa 
näistä kaksi oivaa esimerkkiä toimintaansa ja toiminnan suunnittelua sekä kehittämistä var-
ten.  
 
Mallien työstämisessä hyödynnettiin 5xMiksi-menetelmää (Liite 1) sekä Idea generationia. 
Työpajaan osallistuneet tuottivat ensin vapaaehtoistoimintaa kuvailevia sanoja Post-It:lle 
sekä vastasivat ennalta määriteltyihin kysymyksiin (Liite 1), joista vastaukset laitettiin myös 
Post-It:lle. Näiden Post-It:n kautta nuoret saivat laajan käsityksen vapaaehtoistoiminnasta ja 
lähtivät työstämään heidän näkemystään ja mielenkiinnonkohteita vapaaehtoistoiminnassa ja 
tämän kautta syntyivät alla kuvat kaksi mallia vapaaehtoistoimintaan. Nuoret pyrkivät mal-
leissa esittämään rajatun kuvan heidän mielenkiinnonkohteista sekä osallistumisenmuodoista. 
He nostivat esiin malleihin asioita, joita useampi heidän ryhmässään oli kuvannut työpajan ai-
kana Post-It:lle.  
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8.3.1 Ensimmäinen malli – vapaaehtoisuutta joustavasti 
 
 
Kuva 3: Ensimmäisen ryhmän kuvaus vapaaehtoistoiminnanmallista. 
 
Ensimmäisestä mallista ilmenee, miksi nuoret osallistuisivat vapaaehtoistoimintaan, miten he 
haluavat osallistua, milloin sekä missä he haluavat osallistua. Mallin mukaan nuoret osallistu-
vat vapaaehtoistoimintaan perhesuhteiden, harrastuneisuuden, aktiivisuuden, kavereiden, 
statuksen, itsensä kehittämisen sekä tavoitteiden saavuttamisen takia.  
 
Osallistujien mukaan nuoret saavat usein mallin kotoa vapaaehtoistoimintaan osallistumisesta 
jolloin heille on luontevaa itsekin osallistua. He ovat myös tällöin paremmin tietoisia erilai-
sista järjestöistä ja malleista olla mukana järjestötoiminnassa. Useille nuorille vapaaehtois-
toiminta on osa harrastusta ja harrastuneisuutta eivätkä he koe tätä samalla tavalla vapaaeh-
toistoiminnaksi vaan pikemminkin kivaksi tavaksi viettää aikaa aiheiden parissa, jotka heitä 
kiinnostavat muutoinkin. Toiminnassa yhdistää myös tällöin sosiaalinen puoli ja ystävät, jotka 
ovat mukana toiminnassa.  
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Kaverit vaikuttavat paljon siihen osallistuuko nuori vapaaehtoistoimintaan. Kaverit saavat 
usein houkuteltua nuoren mukaan kokeilemaan mukana oloa järjestössä. Osallistujien mukaan 
on myös helpompaa mennä mukaan, kun tuntee entuudestaan jonkun mukanaolijan ja tällöin 
ei jää ulkopuoliseksi porukasta. Kaverit luovat myös hyvää fiilistä toimintaan.  
 
Osa nuorista koki, että osallistuu tai osallistuisi vapaaehtoistoimintaan sen vuoksi, että haluaa 
olla aktiivinen yhteiskunnassa. Tärkeää roolia ylläpiti myös itsensä kehittäminen ja omien ta-
voitteiden saavuttaminen, josta saa motivaatiota olla mukana järjestötoiminnassa. Vapaaeh-
toisena toimiminen luo myös tietynlaista statusta ihmiselle ja osalle tämä oli tekijä, jonka 
mukaan haluavat olla mukana järjestöntoiminnassa.  
 
Nuorten suosimiksi osallistumismuodoiksi ensimmäisessä mallissa nousi etätoiminta, joka ko-
ettiin joustavaksi tavaksi toimia järjestössä. Nuoret kokivat, että yksi syy miksi eivät ole mu-
kana on jatkuva kiire opinnoissa ja töissä ja kaipasivat järjestötoiminnalta joustavuutta ja, 
että voivat vapaasti päättää omista aikatauluistaan. Etätoiminta koettiin luontevaksi sosiaali-
sessa mediassa, jossa keinoiksi nostettiin chat-palvelu, viestinnän tärkeys, tiedon jakaminen 
sekä markkinointi.  
 
Nuoret kokivat, että he eivät saa tietoa erilaisista vapaaehtoistoiminnan muodoista ja järjes-
töistä ja siksi eivät ole mukana. He kokivat, että itselleen mielekkääksi tavaksi he kokisivat 
olla mukana markkinoimassa vapaaehtoisuutta, viestiä tästä sekä jakaa yleisesti tietoa heille 
tärkeiksi kokemistaan asioista, että myös avustaa chat-palvelussa. Nuoret kokivat myös, että 
puhelinpalvelu on mielekästä toimintaa ja esimerkkinä mainitsivat Vantaalla hyväksi koetun 
WhatsApp –palvelumallin, joka on helpottanut koululaisten kanssa viestintää ja ennaltaehkäi-
see nuorten syrjäytymistä. Toiminnanmuotojen tulisi kuitenkin olla yksinkertaisia ja helppoja.  
 
Nuoret haluavat toimia joustavasti osana järjestöjä. Heille tärkeää on, että toimintaan ei ole 
osallistumispainetta ja, että kukaan ei painosta heitä osallistumaan. He painottivat, että osal-
listumisen täytyy olla helppoa ja sen tulee tapahtua silloin, kun se heille sopii.  
 
Nuoret toivoivat sekä paikallista toimintaa lähellä itseään, että globaalia toimintaa ja kan-
sainvälisyyttä. Paikallisessa toiminnassa he kokivat, että he voisivat osallistua lahjoittamalla 
omaa aikaansa vapaaehtoistoimintaan, että myös tavaraa jolle olisi tarvetta. Globaalisti he 
mainitsivat esimerkiksi luonnonkatastrofit ja epidemiat, joihin kokivat, että luonnollisin tapa 
auttaa on avustaa järjestöjä ja toimijoita rahallisesti, jotta apua tavoittaa nopeasti kriisin 
keskellä olijat.  
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Nuoret päätyivät palvelumuotoilutyöpajassa siihen, että nuorelle mieluisin työskentelypaikka 
on oma koti, sillä tällöin he voivat tehdä vapaaehtoistoimintaa hyvin joustavasti omien aika-
taulujen mukaan. Myös avoin työskentelytila koettiin sopivaksi paikaksi vapaaehtoistoimin-
taan ja tästä he mainitsivat esimerkkinä kahvilat, joihin on helppo saapua ja lähteä muiden 
kiireiden keskellä. Työtiloina mainittiin myös sosiaalinen media. Tämä oli nuorelle mieleinen 
paikka, sillä sosiaalisessa mediassa pystyy olemaan missä ja milloin vain. Tämä tuki nuoren 
käsitystä joustavasta vapaaehtoistoiminnasta. Nuoret kokivat tärkeäksi luontoarvot ja tämän 
myötä yhdeksi paikaksi vapaaehtoistoiminnalle nousi ulkotilat. Tätä nuoret eivät määritelleet 
enempää, mutta keskustelivat, että tämä tapahtuisi kaduilla ja puistoissa ja lähellä ihmisiä. 
Nämä paikat he kokivat luonteviksi paikoiksi kohdata ihmisiä. Nuoret painottivat sosiaalisten 
taitojen tärkeyttä elämässä.  
 
Sosiaaliset suhteet nousivat myös yhdeksi tärkeäksi tekijäksi nuorille. He halusivat olla läsnä 
niin nuorille kuin vanhemmille ihmisille ja keskustelivat paljon erilaisista syrjäytymisen muo-
doista. Osa nuorista olikin mukana ns. syrjäytymisen ehkäisevissä vapaaehtoistoiminnanmuo-
doissa ja pitivät näitä hyvinä toiminnanmuotoina niiden ollessa kevyitä ja sellaisia joissa ta-
paa mukavia ja monenlaisia ihmisiä. He kokivat tällaisen toiminnan hyvin antoisaksi eikä niin-
kään työnteoksi tai omaa vapaa-aikaansa rasittavaksi. Nuorilla oli sovittuna tietyt päivät ja 
kellonajat ennalta, jolloin he olivat toiminnassa mukana ja läsnä nuorille, jotka kaipasivat tu-
kea elämäänsä ja sosiaalisia suhteita esimerkkinä tällaisesta toiminnasta mainittiin Walkers-
toiminta. 
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8.3.2 Malli kaksi –toimintaohje järjestöille  
 
  
Kuva 4: Nuorten aikuisten työstämä vapaaehtoistoiminnanmalli järjestötoimintaan. 
 
Toisen nuorista aikuisista koostuvan ryhmän malli erottautui ensimmäisestä. Tästä muodostui 
ns. eräänlainen toimintaohje järjestölle, jotta nuoret haluaisivat olla mukana ja tuntisivat 
järjestön sekä kokisivat helpoksi osallistua vapaaehtoistoimintaan. Tämä nuorisoryhmä koki, 
että he eivät saa tietoa erilaisista järjestöistä eikä heille sitä tarjota missään ja tämä toimi 
heille lähtökohtana mallin työstämiseen.  
 
Ensimmäinen neuvo järjestölle oli, että järjestön tulisi näkyä kohderyhmälleen. Nuoret koros-
tivat, että järjestön tulee osata valita kanavansa oikein ja panostaa tähän, jotta he tavoittai-
sivat heille relevantit nuoret. Nuoret korostivat myös sitä, että kanavat saattavat vaihtua hy-
vinkin tiuhaan ja järjestön tulee olla ketterä sekä joustava ja pysyä nuorten perässä eikä kan-
gistua kaavoihinsa. Tässä nuoret viittasivat myös, että eivät kaipaa vapaaehtoistoiminnalta 
byrokratia vaan kevyttä mallia toimia yhdessä.  
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Nuoret kokivat myös, että osallistuisivat toimintaan, jos järjestön viesti kolahtaisi heillä 
omiin tunteisiin ja heillä olisi asiasta omakohtaista kokemusta. Tällöin nuoret kokivat, että he 
lähtisivät mukaan toimintaan ja haluaisivat muuttaa maailmaa järjestön kanssa ja antaa tu-
kensa vapaaehtoistoimintaan.  
 
Toinen neuvo nuorilta järjestöille oli, että järjestön tulee kertoa nuorille selkeästi tavoit-
teensa ja kuvata toimintaansa konkreettisesti. Nuoret kokivat, että he eivät tiedä mitä järjes-
töt tekevät ja, että eivät tämän vuoksi osallistu toimintaan. He haluavat myös, että järjestö-
jen toiminta on matala hierarkkista, jotta nuori uskaltaa lähteä mukaan ja kokee olonsa ter-
vetulleeksi. Järjestöjen tulisi myös muistaa, että järjestöä ei ole ilman jäseniään ja täten jär-
jestön tulee priorisoida heihin ja kysyä jäseniltä mitä he haluavat toiminnalta ja olla läsnä jä-
senen arjessa.  
 
Nuorten kolmas neuvo järjestöille oli, että järjestön tulee puhutella nuorta henkilökohtaisesti 
eikä massana. He haluavat osallistua toimintaan omien taitojen ja tietojen mukaan ja kehit-
tyä toiminnassa. Uuden oppimisen he kokivat tärkeäksi itselleen ja omalle tulevaisuudelle. He 
haluavat myös, että he voivat osallistua oman elämäntilanteen mukaan ja käyttää aikaa tä-
män mukaisesti.  
 
Nuoret toivoivat, että järjestö viestisi siitä mitä se antaa vapaaehtoiselle. He kokivat, että 
vapaaehtoisuuden täytyy olla vuorovaikutteista ja palkitsevaa. Hyvinä viesteinä he kokivat, 
että vapaaehtoistoiminta antaa ystäviä ja kavereita sekä toimintaan voi osallistua jo nykyis-
ten ystävien kanssa eikä toimintaan tarvitse lähteä välttämättä yksin mukaan. Palkinnot nuo-
ret käsittävät hyvin eri tavoin esimerkkeinä näistä annettiin retket ja koulutukset. 
 
Koulutukset ja luennot koettiin antoisiksi tavoiksi saada kokemusta ja oppia järjestötoimin-
nasta. Nuoret painottivat, että toivovat kansainvälisyyttä järjestötoiminnalta, jos vain mah-
dollista, ja tämä olisi hyvä keino houkutella nuoria mukaan aktiivisiksi toimijoiksi.  
 
Nuoret arvostavat myös järjestöiltä niiden tuomaa mahdollisuutta saada kokemusta työelä-
mään. Palvelumuotoilutyöpajaan osallistuneet nuoret painottivat sitä, että vapaaehtoistoi-
minta voi olla nuoren ensimmäinen kokemus ns. työelämästä ja täten arvokas sellainen. He 
toivoivat, että voisivat saada vapaaehtoisenatoimimisesta työtodistuksen ja jatkossa heidän 
asemansa työmarkkinoilla olisi tämän myötä helpompi. Vapaaehtoisena toimimisesta he saisi-
vat myös arvokkaan ja realistisen mallin työelämässä toimimisesta sekä moninaisia taitoja tu-
levaisuutta varten.  
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Arvokkaaksi nuoret kokivat järjestötoiminnan sosiaalisen puolen. Osallistujat kokivat, että so-
siaaliset taidot korostuvat tänä päivänä ja näitä on hyvä kehittää ja tutustua monenlaisiin ih-
misiin. Luontevana sekä helppona he kokivat tutustumisen ihmisiin järjestötoiminnan kautta. 
Myös verkostoituminen nousi esille nuorien keskusteluissa ja tämän myötä mahdolliset tule-
vaisuuden kontaktit ja mahdollisuudet työelämässä.  
 
Vapaaehtoistoiminnan tulisi olla antoisaa ja palkitsevaa, painottivat nuoret. Nuoret toivoivat 
järjestöiltä vapaaehtoistoimintaan osallistumisesta palkitsemista ja, että järjestö toteuttaisi 
ns. lupauksensa eli että järjestö ei lupaa nuorelle asioita, joita se ei pysty toteuttamaan, jol-
loin nuori pettyy toimintaan. Nuori haluaa toiminnaltaan rakentavaa palautetta, jotta voi ke-
hittyä ja pysyy motivoituneena. Erityisen tärkeää nuorelle on hyvän hengen ylläpitäminen, 
mikäli ilmapiiri on huono ei nuori halua osallistua toimintaan. Näillä eväillä nuoret muotoili-
vat, että syntyy positiivinen tulos vapaaehtoistoimintaan.  
 
9 Johtopäätökset 
 
Sekä teoria nuorten osallistumisesta, että nuorten palvelumuotoilutyöpaja osoittavat, että 
verkko mahdollistaa nuorille uudenlaisen tavan osallistua vapaaehtoistoimintaan. Tähän on 
olemassa monenlaisia tapoja. Palvelumuotoilutyöpajan perusteella nuoria kiinnostaa etenkin 
erilaiset sosiaalisen median muodot vapaaehtoistoiminnassa, että chat-palvelu. Verkko tar-
joaa nuorille etänä toimisen mahdollisuuden. sosiaalisia suhteita sekä omien mielenkiinnon-
kohteiden parissa toimimisen mahdollisuuden. Verkkotoiminnanmuodot tukevat myös nuorille 
tärkeäksi osoittautunutta joustavuuden käsitettä. 
 
Teoriasta ilmenee, että nuoria ei kiinnosta yhteiskunnalliset aiheet. Palvelumuotoilutyöpaja 
osoittaa kuitenkin toista. Työpajaan osallistuneet nuoret kuvasivat hyvin monimuotoisia yh-
teiskunnallisia asioita, joista he ovat kiinnostuneita ja joista heillä saattoi myös olla omakoh-
taista kokemusta. Näistä esimerkkeinä ympäristöasiat, syrjäytymisen muodot ja hyvinvointi 
sekä ammatilliset asiat. Työpajan nuoret olivat motivoituneita sekä kiinnostuneita vapaaeh-
toistoiminnasta, jolloin on pääteltävissä, että nuoria, joita kiinnostaa vapaaehtoistoiminta 
niin heitä kiinnostaa myös yhteiskunnalliset asiat. 
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Työpajan, että teorian mukaan voidaan todeta, että nuoret haluavat toiminnalta joustavuutta 
sekä helppoutta. He kokevat myös, että toiminta ei saa olla byrokraattista ja vaatia jäse-
nyyttä. Työpajaan osallistui kuitenkin hyvin rajallinen määrä nuoria aikuisia, joka saattaa 
vääristää tulosta. Teoriassa käsitellyt tutkimukset ovat olleet kvantitatiivisia ja käsitelleet 
tällöin suurta vastaajamäärää, jolloin tutkimustulos on hyvin validi. Teoriassa viitatuissa tut-
kimuksissa tuloksista ilmeni, että vastaajista hyvin harva oli mukana tai kiinnostunut vapaaeh-
toistoiminnasta. Kuitenkin tähän tietoon tulee suhtautua kriittisesti kaikin puolin. 
 
Palvelumuotoilutyöpaja antoi monenlaisia mietteitä järjestötoimijoille vapaaehtoistoiminnan 
kehittämiseen. Erityisesti nuoret painottivat, että eivät halua sitoutua jäsenyyksiin. Heidän 
toiveenaan vapaaehtoistoiminnalle on, että se on joustavaa, helppoa, sitä voi tehdä missä ja 
milloin tahansa sekä sen tulee kohtaa omat mielenkiinnonkohteet. Kuluttajaliiton tulee miet-
tiä toimintansa muotoja sopivaksi nuorille ja miettiä onko jäsenyys oikea tapa saada nuoria 
mukaan toimintaan. Teoriasta ilmenee myös, että nuoret eivät halua sitoutua toimintaan jä-
senyyden kautta ja kokevat jäsenyyden vanhanaikaiseksi tavaksi toimia. Teoriasta ilmenee, 
että viitatuista tutkimuksista ilmenee myös, että nuoret haluavat vapaaehtoistoiminnalta 
joustavuutta, helppoutta sekä omiin aikatauluihin sopimista. Täten järjestöiden tulee miettiä 
osallistumisen muotoja tulevaisuudessa, kun on ilmennyt näin vahvasti, että jäsenyyksien 
kautta nuoret eivät halua osallistua toimintaan. Teoriasta ilmenee, että osa järjestöistä on 
kokeillut nuorille omia ns. työryhmiä ja nämä voisivat ratkaista jäsenyyksiin viitattua ongel-
maa.  
 
Kuluttajaliiton tulee myös määrittää erilaisia osallistumisenmuotoja nuorille heidän omien 
mielenkiinnonkohteidensa kautta. Työpajaan osallistuneiden nuorten mielenkiinnonkohteita 
ovat erityisesti luonto, yhteiskunta, yhteisöllisyys sekä yleisesti nuoria koskettavat asiat. Ku-
luttajaliiton tulee miettiä, mitkä heidän toiminnassaan mukana olevista aiheista kiinnostaa 
nuoria ja kertoa näistä heille, jotka ovat aiheista kiinnostuneita. Myös kohderyhmien määrit-
täminen nuorien suhteen on tärkeää, jotta Kuluttajaliiton viestintä tavoittaa oikeanlaiset 
nuoret. Nuoret painottivat, että osallistuvat toimintaan, jos se vastaa heidän mielenkiintonsa 
kohteita. Täten Kuluttajaliitto ei voi olettaa, että heidän kohderyhmänsä on yleisesti kaikki 
nuoret, vaan esimerkiksi nuoret, joita kiinnostaa sosiaalisen median parissa toimiminen tai 
kuluttaminen ja näihin liittyvät ympäristöasiat. 
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Teoriassa viitataan myös, että nuoret nostavat ympäristöasiat ylös yhteiskunnallisia kiinnos-
tuksen kohteita tiedustellessa. Myös sosiaaliset suhteet ja nuoriin vaikuttavat asiat nousevat 
nuorille tärkeiksi. Nämä ovat täysin verrattavissa palvelumuotoilutyöpajassa nousseisiin yh-
teiskunnallisiin aiheisiin. Kuluttajaliiton tulee miettiä voiko se suunnata omassa toiminnas-
saan luontoa ja ympäristöä koskettavia asioita nuorille ja järjestää näihin liittyen esimerkiksi 
nuorille suunnatun toimintaryhmän, joka innostaa nuoria osallistumaan kiinnostavan aiheen 
parissa.  
 
Nuoret nostivat osallistumisen tavoiksi työpajoissa myös tapahtumat ja näiden suunnittelun. 
Hyviksi palkinnoiksi he kokivat retket ja koulutuksen. Kuluttajaliitto voi perustetun nuorten 
työryhmän kautta miettiä löytyisikö muotoutuneesta ryhmästä innostuneita tapahtumasuun-
nittelijoita ja –järjestäjiä. Motivaation välineenä Kuluttajaliitto voi käyttää nuorille suunnat-
tuja koulutuksia ja retkiä, jotka nuoret kokevat heille mieluisina palkintoina vapaaehtoistoi-
minnassa toimimisessa.  
 
Nuoret eivät halua vapaaehtoistoiminnalta byrokratiaa ja vaikeita toiminnanmuotoja. Heitä ei 
saa painostaa toimintaan vaan toiminnan tulee lähteä omasta tahdosta ja silloin, kun se nuo-
relle parhaiten sopii. Kuluttajaliiton tulee miettiä minkälaisia toiminnanmuotoja he pystyvät 
tarjoamaan nuorille. Näiden toiminnanmuotojen tulee olla sellaisia, jotka saavat nuoria osal-
listumaan. Toiminnanmuotojen tulee olla joustavia eikä aikaan sidottuja. Nuoret saadaan ak-
tiivisesti mukaan tällaiseen toimintaan. Esimerkkeinä toiminnanmuodoista on nostettu edellä 
chat-palvelu, sosiaalinen media viestinnänkanavana ja viestinnässä auttaminen sekä jäsenyy-
den markkinointi sosiaalisessa mediassa. Myös tapahtumasuunnittelu ja tapahtumien järjestä-
minen kiinnosti nuoria. Nämä toiminnanmuodot tarjoavat myös nuorille heidän toivomaa jous-
tavuutta, nykyaikaisuutta sekä osallistumista silloin kun parhaiten heille sopii. Kuluttajaliiton 
perustaman nuorten työryhmän kautta voi löytyä nuoria, jotka haluavat viestiä esimerkiksi 
heidän mielenkiinnonkohteistaan eli luonnosta ja ympäristöstä tai mikäli työryhmä on sosiaali-
sia arvoja käsittelevä niin viestintä voidaan sitoa näiden ympärille. 
 
Kuluttajaliiton tulee kehittää toimintansa muotoja joustavammiksi eikä niin aikaan sidotuiksi. 
Toiminnanmuotojen tulee olla nuoria kiinnostavia ja tarjota nuorelle oman mielenkiinnonkoh-
teita ja osallistumismuotoja. Nuoret ovat kiinnostuneita sosiaalisista sekä luontoon liittyvistä 
asioista, joita Kuluttajaliitolla on tarjota. Tarjottavien toiminnanmuotojen tulee tukea nuo-
ren oppimista ja kehittymistä haluamassaan asiassa. Nuorelle on hyvä myös tarjota tukea ko-
keneemmalta tekijältä ja hyvät työvälineet ja koulutus vapaaehtoistoimintaan. Kuluttajalii-
tolle on ehdotettu jo edellä ns. työryhmää nuorille. Työryhmää varten Kuluttajaliitolla tulee 
olla ns. tukihenkilö, joka on läsnä nuorten kokoontumisissa ja tukee nuorten tekemää työtä. 
Henkilöllä tulee myös olla valmiudet perehdyttää nuoria ja antaa heille myös vapautta toimia 
itsenäisesti.  
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Nuoret painottivat, että he toivovat, että heiltä kysytään tietyin väliajoin palautetta toimin-
nasta ja että he voivat vaikuttaa tähän. Teoriasta ilmenee, kuinka tärkeä rooli syvällisellä 
asiakasymmärryksellä on toimintaa kehitettäessä. Kuluttajaliiton tulee kysyä jäsentensä sekä 
nuorten, jotka ovat mukana toiminnassa olevien mielipiteitä ja palautetta esimerkiksi kyselyn 
kautta. Kuluttajaliitolle on tärkeää kuunnella ja kehittää toimintaansa toiminnassa mukana 
olevien henkilöiden kautta aktiivisesti. Tällöin toiminta saa jatkuvuutta ja mukana olevat ih-
miset kokevat toiminnan heille tärkeänä. Kuluttajaliiton tulee saada toimintaansa syvää asia-
kasymmärrystä, johon ei välttämättä riitä ainoastaan kysely, vaan tämän lisäksi heidän tulee 
ylläpitää jatkuvaa vuoropuhelua jäsentensä ja muulla tavoin mukana olevien kanssa. 
 
Nuoret kokivat työpajan perusteella, että he eivät tunne järjestötoimintaa eikä kukaan ole 
heille tästä kertonut. Mikäli heillä olisi enemmän tietoa erilaisista toiminnanmuodoista, voisi-
vat he itse päättää osallistuvatko he toimintaan. Myös teoriasta ilmenee, että nuorille suun-
natuista kyselyistä ilmenee, että suurin osa nuorista ei koe tuntevansa järjestöjen toimintaa 
ja erilaisia toiminnanmuotoja Täten Kuluttajaliiton tulee tarjota nuorille tietoa toiminnastaan 
ja toiminnanmuodoista sekä miten nuori voi osallistua toimintaan. Ensin Kuluttajaliiton kui-
tenkin täytyy löytää kanava, jolla he tavoittavat nuoret ja kohdistaa viestinsä määritettyihin 
kohderyhmiin. Viestit tulee myös muotoilla selkeästi tietylle kohderyhmälle esimerkiksi nuo-
ret, jotka ovat kiinnostuneita sosiaalisessa mediassa toimimisessa tulee määrittää erilaista 
viestintää kuin nuorille, joita kiinnostaa ympäristöasiat. Palvelumuotoilutyöpajan toinen malli 
antaa myös Kuluttajaliitolle tähän osviittaa, sillä tästä ilmenee ns. toimintaohjeet järjestölle, 
jotta nuori saisi tietoa vapaaehtoistoiminnasta.  
 
Työpajassa nuoret keskustelivat paljon siitä, että lähtisivät mukaan toimintaan, jos siellä olisi 
jo entuudestaan tuttuja tai osallistuminen olisi hyvin matalan kynnyksen osallistumista. Nuo-
ret halusivat myös toiminnasta sosiaalisia kontakteja. Kuluttajaliitto kykenee jo tarjoamaan 
sosiaalisia kontakteja toiminnaltaan ja nyt Kuluttajaliiton tulee miettiä minkälainen toiminta 
on matalakynnyksistä, jota nuori uskaltaa tulla kokeilemaan. Työpajaan osallistujat pitivät 
hyvänä toimintamuotona, että järjestöt esittelisivät toimintaansa esimerkiksi kouluissa, jol-
loin erilaiset järjestöt ja vapaaehtoistoiminta tulisi tutuksi jo nuorena.  
 
Kuluttajaliitolla on jo vankkaa osaamista nykyisissä vapaaehtoistoimijoissa ja tätä hyödyntäen 
he kykenevät luomaan verkoston nuoriin toimijoihin. Esimerkiksi nuorisopäivien järjestämi-
nen, johon nykyiset vapaaehtoiset kutsuvat lähipiiristään nuoria ja heidän kavereitaan. Täl-
löin nuoret pääsevät tuttunsa kautta luomaan ensikontaktejaan vapaaehtoistoimintaan ja ta-
paavat samalla muita nuoria ja he huomaavat, että toiminta on moninaista. Toiminta tarjoaa 
tällöin nuorien kaipaamaa verkostoitumista, sosiaalisuutta, samanhetkisten ihmisten läsnä-
oloa ja kivaa tekemistä yhdessä.  
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Työpajassa nuoret muotoilivat mieluisimmiksi osallistumisenmuodoiksi sosiaalisen median. 
Teoria vahvistaa, että lähes 90% nuorista käyttää jotakin sosiaalisen median kanavaa. Täten 
Kuluttajaliitto tavoittaa nuoret sosiaalisen median sekä koulujen kautta. Kuluttajaliiton täy-
tyy ymmärtää, että nuorten vapaa-aika on hyvin vähäistä ja siksi on tärkeää tukea erilaisia 
osallistumisenmuotoja, jotta jokainen halukas löytää näistä omansa. Nuori haluaa, että hänen 
vapaa-aikaa ei sidota kiinteästi mihinkään ja on valmis osallistumaan yhteisen hyvän vuoksi, 
josta hänelle itselleen tulee hyvä mieli ja uusia kokemuksia sekä kenties ensimmäinen koske-
tus toimintaan, josta hän saa oppeja työelämään ja tulevaisuutta varten. Kuluttajaliitolla on 
käytössään jo useita sosiaalisen median kanavia. Näitä sen tulee kehittää kohti sellaisia toi-
minnanmuotoja, joihin nuoret voivat osallistu ja kokea mielenkiintoisiksi osallistumisenmuo-
doiksi. Yllä on ehdotettu myös, että nuorten työryhmä voisi hyödyntää sosiaalista mediaa ja-
kamalla tietoa esimerkiksi ympäristöasioista ja keskustelemalla näistä muiden aktiivisten kes-
kustelijoiden kanssa. Näistä keskusteluista Kuluttajaliitto saisi toimintaansa erilaisten keskus-
telijoiden mielipiteitä.  
 
Kuluttajaliiton tulee myös kertoa nuorelle selkeästi mitä nuori saa osallistuessaan vapaaeh-
toistoimintaan, jotta nuori saa heti selkeän kuvan toiminnasta ja vaatimuksista häntä koh-
taan. Tämä nousi esille järjestetyssä työpajassa. Nuoret kokivat, että eivät osallistu toimin-
taan, mikäli eivät saa selkeästi tietoa toiminnasta.  
 
Kuvatut asiakaspersoonat antavat Kuluttajaliitolle mallin siitä, millaisia nuoria he voisivat ta-
voitella toimintaansa mukaan. Asiakaspersoonista ilmenee nuoria tyypillisesti kiinnostavat 
mielenkiinnonkohteet, arvomaailmaa sekä heidän persoonallisuuden piirteitä. Opinnäytetyö 
tarjoaa myös hyvät eväät Kuluttajaliitolle mallintaa toimintaansa useampia asiakaspersoonia. 
Teoria kuvaa laajalti asiakaspersoonista ilmeneviä asioita ja niiden tärkeyttä. Asiakaspersoo-
nat tarjoavat syvällistä tietoa asiakkaista ja heidän arvoistaan ja mielenkiinnonkohteista. 
Opinnäytetyössä kuvatut asiakaspersoonat antavat Kuluttajaliitolle syvällistä tietoa työpajaan 
osallistuneista nuorista, jotka ovat jo motivoituneita ja kiinnostuneita vapaaehtoistoimin-
nasta.  
 
Palvelumuotoilu tarjoaa Kuluttajaliitolle hyvät eväät hankkia jatkossa syvällistä tietoa jäse-
nistään ja muuten toimintaan osallistuvista henkilöistä. Kuluttajaliitto voi hyödyntää opinnäy-
tetyössä kuvattuja menetelmiä tai muita menetelmiä toiminnassaan. Palvelumuotoilua he voi-
vat käyttää myös sitouttaakseen toiminnassa mukana olevia henkilöitä ja myös innovaatioiden 
lähteinä. Teoriasta ilmenee, että etenkin nuoret ovat otollinen maaperä innovaatioille. Täten 
Kuluttajaliiton on hyvä ylläpitää keskusteluyhteyttä nuorten kanssa ja osallistaa heitä toimin-
nan kehittämiseen. 
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Kuluttajaliiton tulee miettiä mistä toiminnassa mukana oleva saa arvoa. Arvoa voi muodostua 
mukanaolijalle hyvin erilaisista asioista niin kuin teoriasta selviää. Nuoret kokivat työpajan 
perusteella itselleen arvoa tuottavina elementteinä uuden oppimisen, oman osaamisen hyö-
dyntämisen, tietojen ja taitojen kerryttämisen. Vapaaehtoistoiminta koettiin myös arvoa 
tuottavana, mikäli se tarjoaa lähtökohtia nuorelle työelämään. Kuluttajaliiton tulee miettiä 
mitä elementtejä se pystyy tarjoamaan toiminnassaan, jotta se pystyy luomaan toiminnassaan 
arvoa osallistujille ja jotta nämä kohtaavat nuorten käsityksen heille arvoa luovista elemen-
teistä.  
 
Kuluttajaliiton tulee ymmärtää jäsenissään piilevä voimavara ja pohtia tämän hetkistä asia-
kasymmärrystä ja onko ymmärrys kuinka syvällisellä tasolla. Asiakasymmärryksen tulee olla 
syvällistä, jotta palveluita voidaan kehittää asiakaslähtöisesti. Myös työpajaan osallistuneet 
nuoret konkretisoivat tämän tärkeyden painottaessaan nuorten mielipiteiden kuuntelemisen 
tärkeyden. He painottivat myös kyselyiden tärkeyttä toiminnassa, jotta toiminta heijastaa va-
paehtoisten toiveita ja mielihaluja sekä myös heidän osaamista. Vapaaehtoisissa on suuri po-
tentiaali ja nuoret uskovat, että tämä jää usein huomiotta. Kuluttajaliitto voi näyttää tässä 
suhteessa edelläkävijyyttä ja ottaa piilevät voimavarat hyötykäyttöön nykyisille jäsenille to-
teutettavan kyselyn kautta. Kuitenkin yksittäinen kysely ei tue jatkuvaa palautteenantoa ja 
jatkuvaa keskustelua vapaaehtoistoimijoiden kanssa. Tämän tärkeyttä tulee jatkossa painot-
taa Kuluttajaliiton toiminnassa.  
 
Syvällinen asiakasymmärrys luo edellytykset toiminnan kehittämiselle. Toiminnan heijastel-
lessa vapaaehtoisten palautteen kautta saatuja toiminnanmuotoja luo toiminta myös arvoa 
mukanaoleville vapaaehtoisille. Nuoret painottivat, että heille arvoa pystytään luomaan sillä, 
kun he saavat tehdä heille mieluisia asioita ja osallistua heidän näkemyksestään tärkeään toi-
mintaan. Myös palkitseminen hyvästä työstä motivoi ja tuo arvoa vapaaehtoistoimintaan.  
 
Kuluttajaliiton niin kuin muidenkin järjestöjen tulee olla tietoisia Nuorisolaista ja tietyistä 
eettisistä velvoitteista työskennellessään nuorten parissa. Myös YK:n lasten oikeussopimus 
velvoittaa heitä myös toiminnassaan.  
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Opinnäytetyössä käytetyt menetelmät soveltuivat nuorten kanssa työskentelyyn erinomai-
sesti. Nuorten palaute palvelumuotoilutyöpajasta oli positiivista. He kokivat, että työpaja oli 
antoisa ja opetti heille niin palvelumuotoilun menetelmistä, mutta myös vapaaehtoistoimin-
nasta. Nuoret kokivat, että 5xMiksi-menetelmä oli hyvin antoisa tapa työpajaan ja he saivat 
toinen toisiltaan tietoa ja ajatuksia vapaaehtoistoiminnasta, joita he eivät itse olleet mietti-
neet. Tämän ansiosta moni nuorista totesi lopuksi hämmästyneenä, että ei osaa sanoa miksi ei 
ole mukaan vapaaehtoistoiminnassa. Tästä huomasi, että osallistuneet nuoret heräsivät työ-
pajassa vapaaehtoistoiminnan monimuotoisuuteen sekä sen luomiin arvoihin, jota se voisi an-
taa nuorille. Moni nuori koki, että suurin arvo heille olisi ollut vapaaehtoistoiminnassa ensim-
mäiset askeleet työelämätaitoihin. Tässä korostui myös sosiaalisten taitojen tärkeys. 5x-Miksi 
–menetelmä oli loistava valinta työpajaa varten, sillä nuorilta saatiin paljon syvällistä tietoa 
ja ymmärrystä heidän toiminnastaan ja siitä mitä he toivovat vapaaehtoistoiminnalta. Tämän 
pohjalta Kuluttajaliiton sekä muiden järjestöjen on hyvä kehittää toimintaansa. 
 
Haastattelu lomakemuotoisena tuntui monesta osallistuneesta nuoresta työläältä ja jopa vai-
kealta. Haastattelu toteutettiin työpajan alussa, jotta saatiin kerättyä lähtötason tietoja 
osallistujista. Tämän myötä työpajan fasilitointi helpottui. Haastattelu antoi kuitenkin syväl-
listä tietoa nuorten ajatusmaailmasta ja näiden avulla pystyttiin muotoilemaan asiakaspersoo-
nat. Asiakaspersoonat kuvaavat kahta tyypillistä nuorta vapaaehtoistoiminnassa. Lomakemuo-
toinen haastattelu soveltui osaksi palvelumuotoilutyöpajaa ja toi menetelmänä monimuotoi-
suutta työpajapäivään.  
 
Palvelupolku menetelmänä oli hiukan haasteellisempi. Nuorilla ei vielä ollut kokemusta va-
paaehtoistoiminnasta niin laajasti, että palvelupolku tarjoaisi kovin syvällistä tietoa. Tämän 
takia päätettiin, että muotoillaan palvelupolku hiukan kevyemmin ja niin, että nuoret tutus-
tuvat menetelmään ja saavat katsauksen sen hyötyihin. Palvelupolku olisi hyvä toteuttaa hiu-
kan kokeneempien vapaaehtoistoimijoiden kanssa, jotta siitä saataisiin mahdollisimman pal-
jon irti ja nähtäisiin myös ns. kriittisiä pisteitä toiminnassa. Kriittiset pisteet tarjoavat kehit-
tämiselle altista materiaalia, joka olisi myös nyt ollut tarpeellista sekä tätä lähdettiin alun 
perin hakemaan menetelmältä.  
 
Opinnäytetyö tarjoaa Kuluttajaliitolle mahdollisuuden hyödyntää muotoiltuja malleja sekä 
asiakaspersoonia ja työstää näitä kohti palvelukonseptia. Opinnäytetyön teoriassa annetaan 
palvelukonseptiin yleiset raamit ja viittaukset.  
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Kokonaisuudessaan Kuluttajaliitolle on tärkeää määrittää selkeät kohderyhmät nuorten kes-
kuudesta, joita he lähestyvät ensisijaisesti. Heidän tulee miettiä minkälaisia nuoria ja halua-
vat mukaan toimintaansa, mistä he heidät tavoittavat ja mitä he tarjoavat nuorille. Tärkeää 
on, että Kuluttajaliitto määrittää omassa toiminnassaan nuoria kiinnostavat toiminnanmuodot 
ja aktiivisesti kysyy kuulumisia ja palautetta kentältä. Saadun palautteen perusteella heidän 
tulee jatkuvasti kehittää toimintaansa, jotta nuorten kiinnostus toimintaa kohti säilyy. Kulut-
tajaliiton tulee myös miettiä miten se tekee oman organisaationsa ja toimintansa tutuksi nuo-
rille. Näiden elementtien luomisen myötä Kuluttajaliitto avaa ovet menestykseen. Opinnäyte-
työssä viitataan sosiaalisiin innovaatioihin teoriaosuudessa ja todetaan, että nuoret ovat otol-
lisia innovaatioiden kehittäjiä. Täten Kuluttajaliiton kannattaa ottaa nuoret, jotka osallistu-
vat toimintaansa mukaan toiminnan kehittämiseen ja kuunnella heitä herkällä korvalla ja 
saada nuorilta uusia ideoita toiminnan kehittämiseen. Opinnäytetyön tulokset voidaan nähdä 
eräänlaisena innovaationa, jonka nuoret ovat kehittäneet ja luoneet uudenlaisen toiminnan-
mallin nuorille vapaaehtoistoimintaan. Vastaavia voidaan kehittää jatkossakin yhteistyössä 
nuorten kanssa. 
 
Opinnäytetyö palvelee niin Kuluttajaliittoa kuin muita toimijoita, jotka pohtivat nuorten osal-
listumista toimintaan. Aluksi toimijoiden kannattaa pohtia mistä nuoret saavat tietoa toimin-
nasta ja voisiko kyse olla vain nuorten tietämättömyydestä eikä niinkään toiminnan kiinnosta-
vuudesta tai aiheista, joita toiminnassa käsitellään. Kun toimija on selvittänyt tiedonlähteet 
nuorille tulee heidän kehittää näitä ja tavoittaa nuoria. Nuoret kokivat työpajan perusteella, 
että jos joku kysyisi heitä mukaan kiinnostavaan toimintaan he lähtisivät kokeilemaan. Joten 
Kuluttajaliiton ja muiden järjestöjen tulee olla rohkeita ja olla siellä missä nuoret ovat. Tä-
män jälkeen tärkeäksi nousee kysyä nuorilta mielenkiinnonkohteita ja toiminnanmuotoja, 
joissa he haluavat olla mukana. Toimintaa saadaan kehitettyä tätä kautta ja vietyä lähemmäs 
muita nuoria. Tätä kautta laajempi joukko nuoria tutustuu toimintaan ja toiminta on nuoria 
lähellä. Tämä tukee nuorten osallistumista vapaaehtoistoimintaan kokonaisuudessaan. Organi-
saation tulee jatkaa keskustelua nuorten kanssa ja kysyä heiltä jatkuvaa palautetta, jotta toi-
mintaa saadaan kehitettyä jatkuvasti nuoria palvelevaksi. Näillä eväillä toiminta viriää ja nuo-
ret löytävät heitä kiinnostavat järjestöt. 
 
Opinnäytetyö tarjoaa tietoa ja ymmärrystä nuorista ja heidän mielenkiinnonkohteistaan ylei-
sesti, joita voivat hyödyntää kaikki, jotka kokevat tarvitsevansa näistä asioista tietoa. Tietoa 
voidaan käyttää toiminnan kehittämiseen tai yleisesti ymmärrykseen nuorista. Erityisesti nuo-
ria kiinnostavat toiminnanmuodot ja yhteiskunnalliset asiat nousevat mielenkiintoisiksi tarkas-
telukohteiksi opinnäytetyön kautta. 
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9.1 Kehittämistoimenpiteet 
Selkeinä kehittämistoimenpiteinä Kuluttajaliitolle ehdotetaan kohderyhmien määrittämistä, 
jossa huomioidaan nuoret omana ryhmänään. Kohderyhmien määrittelemisessä auttaa opin-
näytetyössä esitetyt asiakaspersoonat.  
 
Nuoret ovat todenneet niin aikaisemmissa tutkimuksissa kuin nyt pidetyssä työpajassa, että 
he eivät tunne vapaaehtoistoiminnanmuotoja tai järjestöjä. Kuluttajaliiton tulee tehdä itsenä 
tutuksi nuorille ja kertoa avoimesti toiminnastaan. Tätä tukee se, että Kuluttajaliitto määrit-
tää selkeät viestinnän kanavat, joiden kautta se tavoittelee ja puhuttelee nuoria. Hyvänä 
mallina pidetään myös tutuksi tekeminen koulujen kautta.  
 
Toiminnanmuodot eivät kohtaa nykypäivää ja näitä Kuluttajaliiton tulee kehittää aktiivisesti 
ja kuunnellen jäseniään sekä nuoria. Toimintaa ei koeta kiinnostavaksi, mikäli toiminnanmuo-
dot eivät ole helppoja, joustavia ja omia mielenkiinnonkohteita tukevia. Tässä tulee pitää 
mielessä toiminnan helppous, joustavuus sekä esimerkiksi etänä työskentely.  
 
Nuoret haluavat myös, että heillä on selkeä perehdytys tehtävään ja he tietävät kehen olla 
yhteydessä, kun kaipaavat tukea toiminnalleen. Jatkuva keskustelu nuorten kanssa lupaa 
myös jatkuvan kehityksen mallia, jolloin Kuluttajaliitto saa jatkuvasti nuorilta uutta tietoa 
heidän mielenkiinnonkohteistaan toiminnan tueksi.  
 
Kuluttajaliiton tulee myös miettiä toiminnassaan nuoria kiinnostavat aiheet, joiden kautta se 
pääsee lähemmäksi nuoria sekä saa toimintaansa mukaan uusia nuoria toimijoita. Sana muka-
vasta toiminnasta kirii nopeasti nuorten keskuudessa ja luo positiivista mielikuvaa nuorille ja 
edesauttaa vapaaehtoisten toimintaan mukaantuloa.  
9.2 Tulosten luotettavuus  
Työpajan nuoret edustavat suhteellisen pientä joukkoa nuoria, joten Kuluttajaliiton on hyvä 
miettiä laajasti arvoa ja tähän liittyviä elementtejä toimintaa kehittäessään. Tämän pohjaksi 
voidaan myös tutkia tehtyjä tutkimuksia, jotka selvittävät nuorten arvomaailmaa. Osallistu-
vien nuorten joukko oli hyvin pieni, mutta heistä saatiin kuitenkin syvällistä tietoa, jonka 
kautta opinnäytetyön tulokset ovat luotettavia. Kuitenkin tutkimus toteutettiin hyvin geneeri-
sesti painottamatta nimenomaan Kuluttajaliiton toimintaa, sillä tutkimuksessa ei haluttu ko-
rostaa tietynlaista nykyistä toimintaa, jotta saataisiin mahdollisimman paljon uutta tietoa 
hyödynnettäväksi.  
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Mikäli Kuluttajaliitto kokee, että kaipaisi täsmällisempää tietoa oman toimintansa tueksi voi 
se jatkaa opinnäytetyön tulosten perusteella ja tutkia yleisiä tutkimuksia sekä toistaa vastaa-
van työpajan, jossa osallistetaan nuoria ja joissa haetaan nimenomaan tietoa nykyisen toimin-
nan kehittämisen tueksi ja jonka lähtökohtana on nykyisen toiminnanmuodot. 
 
Asiakaspolun määrittämisessä kerrottiin jo aiemmin, että tämä koettiin haasteelliseksi, sillä 
nuorilla ei ollut aiempaa pohjaa ja ymmärrystä tämän määrittämiseen. Tämä oli myös hankala 
määrittää syvällisemmällä tasolla, sillä nuorilla ei ollut kokemusta nykyisestä toiminnasta. Ku-
luttajaliiton tulee täten suhtautua määritettyyn asiakaspolkuun kriittisesti ja hakea tähän sy-
vällisempää tietoa esimerkiksi nykyisiltä jäseniltä. Asiakaspolku antaa ns. Ääriviivat polulle, 
mutta tässä kohtaa ei anna vielä syvällisempää tietoa esimerkiksi kriittisistä pisteistä. Kulut-
tajaliitto voi kuitenkin lähteä kehittämään tätä eteenpäin ja nähdä tässä eräänlaisen mallin, 
jota hyödyntää nuorten aktivoimisessa mukaan toimintaan. Työpajaan osallistuneet nuoret 
olivat kuitenkin keskenään samaa mieltä määritetyn polun kriittisistä pisteistä ja täten tulok-
sena määritetty asiakaspolku on luotettava nuorten keskuudessa.  
 
Myös määritetyissä asiakaspersoonissa on hyvä huomioida pieni joukko osallistujia. Heistä saa-
tiin hyvin täsmällistä tietoa, joista saatiin muotoiltua kattavat asiakaspersoonat. Mikäli Kulut-
tajaliitto haluaa määrittää tarkasti itselleen määritetyt asiakaspersoonat tulee sen tehdä vas-
taavanlainen kartoitus nykyisistä jäsenistään ja muodostaa saaduista vastauksista persoonat. 
Luotettavuuden suhteen myös muiden organisaatioiden tulee tarkastella asiakaspersoonia 
yleisemmällä tasolla ja määrittää omassa toiminnassaan heille soveltuvat asiakaspersoonat.  
 
Tulokset ovat hyödynnettävissä yleisesti vapaaehtoistoimintaan ja luotettavuudessa yleisesti 
on hyvä huomioida suhteellisen pieni joukko osallistujia. Luotettavuus opinnäytetyössä koros-
tuu, sillä osallistujista on saatu hyvin syvällistä tietoa. Kuitenkin organisaation, joka pyrkii 
hyödyntämään opinnäytetyötä omassa toiminnassaan tulee suhtautua tuloksiin kriittisesti ja 
pohtia soveltuuko tämä hyödynnettäviksi omaan toimintaan ja sen kehittämiseen.  
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Liite 1: Palvelumuotoilutyöpaja 
 
Nuorille aikuisille suunnattu työpaja, jonka tarkoituksena on ideoida järjestötoimintaan nuo-
ria kiinnostava malli ja toimintamuoto, joka innostaa nuoria mukaan vapaaehtoistoimintaan. 
Työpajassa mietitään mikä nuoria kiinnostaa, minkälaisissa asioissa he haluavat olla mukana, 
missä ja milloin sekä millä keinoin. Mietitään myös mistä nuori saa arvoa ollessaan mukana 
toiminnassa ja millaista se on.  
 
Kartoita ja ymmärrä-vaihe 
 
Aluksi jokainen työpajaan osallistuja täyttää esitietolomakkeen, joiden kautta muotoillaan ns. 
Asiakaspersoonat. Asiakaspersoona kuvaa ns. Tyypillistä nuorta ja kertoo hänen kiinnostuksen 
kohteensa ja mikä häntä kiinnostaa järjestötoiminnassa. Tässä käytetään haastattelumenetel-
mää lomakkeen kautta.  
 
Hankitaan asiakasymmärrystä ja kehitetään palvelua CIT-menetelmän kautta (Critical  
Incident Technigue). Tämä on haastattelumenetelmä, jonka kautta pyritään tunnistamaan 
käyttäjien mielestä merkityksellisiä ns. Kriittisiä tapahtumia ja löytää tätä kautta kehittämis-
kohteita.  
 
Kirjoita Post-It lapuille, mitä sinulle tulee mieleen järjestötoiminnasta tällä hetkellä? Sanat 
voivat olla adjektiiveja, lauseita, hetkiä, muistoja tms. Lisää omat laput kartongille. Saat 
käyttää niin monta lappua kuin haluat.  
 
Post-It-laput ovat kartongilla, keskustellaan aiheesta yleisesti, aiheuttaako jokin ihmetystä, 
onko kartongilla kenties paljon samoja asioita tms?  
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5xMiksi: Haastattelussa käytettävä tekniikka, jossa miksi-kysymykset muodostavat ketjun, 
joka pureutuu syvällisemmin vastausten taustalla oleviin syihin. Vastaukset kirjoitetaan Post-
It-lapuille ja lisätään ns. Aikajanalle kartongille. Tästä saadaan luotua ns. Ketju, jonka kautta 
pystytään luomaan ns. Konseptia tulevalle palvelulle. Käytetään argumentointia. 
 
Millaisia rooleja toivoisit järjestöissä olevan vapaaehtoisille? Voit kuvailla adjektiivein, roolien 
nimillä yms. 
Miksi nuoret eivät osallistu järjestötoimintaan aktiivisesti?  
Millaiset aiheet kiinnostavat sinua? Aiheet voivat olla yhteiskunnallisia, sosiaalisia yms. 
Miksi osallistuisit/nuori osallistuisi järjestötoimintaan? 
Miten haluaisit osallistua? Voit kertoa erilaisia työskentelytapoja. 
Mitä nuori haluaa saada itselleen osallistumisesta toimintaan? 
Missä haluaisit toiminnan tapahtuvan? Kuvaile paikkaa adjektiivein, tietyllä paikalla yms.  
Minkälainen osallistumisympäristön tulisi olla? 
Kuinka usein haluaisit osallistua? 
Kuinka paljon aikaa haluaisit käyttää kerralla? Voit kertoa myös syitä miksi juuri tämä aika.  
Millaisia työvälineitä toivoisit sinulla olevan käytössä, jos osallistuisit järjestötoimintaan? 
Millaista osaamista nuori tarvitsee osallistuakseen? Tietoja, taitoja tms.  
Miksi nuori osallistuisi tulevaisuuden järjestötoimintaan? 
Minkälaisia osallistumisenmuotoja järjestössä on tulevaisuudessa? 
Miten tulevaisuuden järjestö toimii? Voit miettiä toiminta-aluetta, toimintatapoja, toiminta-
kulttuuria tms.  
Miten nuori pääsee osalliseksi toimintaa? 
Kuinka pitkään nuori on mukana järjestön toiminnassa? 
Saako nuori toiminnasta arvoa itselleen? Jos saa mitä se on ja miten se ilmenee? 
Miten kuvailisit tulevaisuuden järjestöä? 
Millaisia etuja järjestössä olisi mukanaolijoille? 
Onko nuori valmis maksamaan osallistumisesta järjestötoimintaan? Jos on mistä nuori haluaa 
maksaa? 
Liittyykö osallistumiseen ja haluun olla mukana tunteita? Mikä on osallistumisen merkitys nuo-
relle? 
  
 65 
  Liite 1 
 
 
Ennakoi ja ideoi-vaihe 
 
Korostuu luovuus ja yhteisöllisyys, hankitun tiedon ja ymmärryksen pohjalta ideoidaan mah-
dollisimman avoimesti uusia ratkaisuja. 
 
1. Palvelupolku: visuaalinen kuvaus palveluprosessista, joka kuvaa palvelun osavaiheet 
ja mistä kosketuspisteistä kukin vaihe koostuu. Kosketuspisteessä tapahtuu palvelun 
kannalta merkittävää vuorovaikutusta käyttäjän ja palveluntuottajan välillä esim. Di-
gitaalinen käyttöliittymä, tila tai kohtaaminen asiakaspalvelijan kanssa.  
a. Muodosta nuoren palvelupolku vapaaehtoistoiminnassa 
b. Palvelupolusta tulee ilmetä: miksi nuori osallistuu vapaaehtoistoimintaan, mi-
ten hän osallistuu, milloin hän osallistuu, minkälaista toimintaa nuori hal
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1 ESITIETOLOMAKE: 
1. Sukupuoli 
__Nainen   __ Mies   __ joku muu 
2. Ikä  
______ 
3. Siviilisääty 
__ Sinkku   __ Parisuhteessa  __ Naimisissa 
4. Koulutus/ammatti 
_______________________________________________________________________ 
5. Asumismuoto  
__ Kerrostalo   __ Omakotitalo __ Paritalo   __ Rivitalo 
6. Asun 
__ Yksin   __ Kumppanin kanssa __ Kimppakämpässä   __ Perheen kanssa 
 
7. Kuvaile itseäsi vapaasti esim. Luonne 
 
 
 
8. Kiinnostuksen kohteet/harrastukset 
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________ 
 
9. Kuvaile arvoja, jotka kuvaavat sinua ihmisenä 
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________ 
10. Oletko mukana järjestötoiminnassa? A) Kyllä B) En 
__ Kyllä __ En 
11. Jos olet mukana millä tavalla osallistut? 
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________ 
12. Millaisessa järjestössä olet mukana?  
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________ 
13. Oletko harkinnut mukana oloa? Mikä on saanut sinut harkitsemaan mukanaoloa? 
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________ 
14. Mikä saisi sinut mukaan järjestötoimintaan? 
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________ 
15. Millä tavoin haluaisit olla mukana tai osallistua? 
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__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________ 
16. Miksi et ole olla mukana järjestötoiminnassa? 
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________ 
17. Millaisia odotuksia sinulla on järjestötoiminnalta? 
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________ 
18. Paljonko olisit valmis käyttämään aikaa järjestötoimintaan? Kuinka usein olisit valmis 
osallistumaan toimintaan?  
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________ 
19. Osallistuisitko vapaaehtoistoimintaan, jos työnantajasi mahdollistaisi tämän?  
__ kyllä __ en __ en osaa sanoa 
20. Paljonko olet valmis käyttämään rahaa järjestötoimintaan? 
__________________________________________________________________________ 
21. Tunnetko ihmisiä, jotka ovat mukana järjestötoiminnassa? 
__ kyllä __ en  
22. Mitkä aiheet sinua kiinnostavat yhteiskunnassa?   
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________ 
 
23. Muita kommentteja 
__________________________________________________________________________
__________________________________________________________________________ 
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Workshop-materiaali, sanoista järjestötoiminta ja vapaaehtoistoiminta tulee nuorille mieleen 
seuraavat sanat: 
Varainhankinta  
Toiminnanjohto 
Nepal 
Avoin tunnelma, kaikki tervetulleita 
Yhdessä toimiminen 
Luonnonsuojelu 
Yhteisö 
Vaikuttaminen 
Ryhmähenki 
UFF/FIDA 
3. sektori 
Suomen Punainen Risti 
MLL 
Amnesty 
Greenpeace 
Nörtti 
Ernu 
Puunhalaaja 
Hihhuli 
Byrokratia 
Idealismi 
Ihmisten auttaminen 
Auta 
Yhteisö 
Perheen harrastus 
Vaikuttaminen yhteiskuntaan 
Voimaantuminen 
Aktiviinen nuori 
Sosiaalinen status 
Nopea apua, paikalle tehokkaasti ja näkyvästi à ei sääntöjä 
Yhdyskuntapalvelu 
Lähialueiden hyvinvointi , paikallistuminen 
Kotimaiset kohteet 
Kustannusteho, aikateho 
Lahjoittaminen, raha, vaatteet, ruoka, telttakeräysà varusteleka 
Virtuaali –some 
Avun perille saamisen uhat ja vaikeudet 
Vähäiset resurssit 
Omien voimavarojen mukaan 
Vaikuttavuus 
Katastrofiapu 
Luonnonmonimuotoisuuden ylläpito/suojelu 
Nuorisotyö 
Edunvalvonta 
Auttaminen 
Tapa tutustua ihmisiin 
Parempi ihminen 
Hyvä mieli itselle ja muille 
Vanhoilliset toimintatavat 
Järjestökokous 
Yksinäisyys 
Nuorten kriisipiste 
Kotimaan toiminta 
Hyväntekeväisyys 
Ikäihmiselle ystäviä 
Kuivuus 
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Tylsä 
Vanhanaikainen 
Some – yhteiskunnan pikkasen sivulla/ulkopuolella 
Hursti 
HelsinkiMissio 
Sote 
Liikuntakaveri 
Nälänhätä 
Jäykkää 
Sosiaalinen positiivinen perinne 
Työpaikan tuki 
Oma aktiivisuus 
Perheen esimerkki 
Vaikutusvallan puute 
Vanhanaikaiset tavat toteuttaa 
Tule sellaisena kuin olet 
Suvaitsevaisuus, tasa-arvoinen 
Oma harrastuneisuus 
Sosiaaliset taidot 
ATK 
Omat elämänarvot 
Kiire arjessa 
Oma ääni ei kuulu 
Oikea tiedotusväline 
Leimaus 
Yhteisöllisyyden puute 
Tiedotus eri järjestöistä 
Vanhempien esimerkki 
Yleissivistyksen puute 
Nuorisotyö 
Koulutus 
Kehitysapu 
Luonnonsuojelu 
Kunnes muutto, opiskelu 
Some –tutut kanavat, tiedonhaku, tiedotus, varainhankinta, helppo 
Avun vaikutuksen näkeminen à motivaatio 
Porukalla apua organisaatiolle 
Tapahtumat – työ+huvi, festarit yms 
Oman ajan puitteissa sitoutuminen 
Liikuta kaveri-koulutus, yksinäisille kaveri, ikäihmisille, oma harrastus pohjana 
Vantaan koulukuraattorit, WhatsApp-toimintamalli 
Kunnes arki mullistuu, muutto pois, opinnot, perheen perustus 
Arjen mahdollisuudet 
On/Off osallistuminen 
Tasa-arvo, demokratia 
Mielenterveys 
Varainhankinta 
Taloustaito 
Syrjäytyminen 
Oppilas/Opiskelijakunta 
Ammattijärjestö/liitto 
Liikuntajärjestöt 
Sosiaalinen syrjäytyminen 
Hyvä mieli 
Muutoksen haku /toimeenpano 
Elämäntilanteen muutos 
Mentorointi 
Suositukset/Pyyntö 
Takaisinantaminen 
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Auttaminen 
Oppiminen 
Oma etu 
Harrastuneisuus 
Kaverit 
Työkokemus 
Itselle tärkeä asia 
Sosiaalinen ympäristö à verkostoituminen, vapaa-aika, työ 
Oma aktivoituminen 
Työkokemus, palkaton harjoitteluàsuositusàaktiivisuusà sosiaaliset taidot 
Hyvä mieli J toisen auttaminen 
Hyvä kiertämään, vastavuoroinen apu 
SOS status nousee àitseluottamus à hyväksyntä à arvostus à uusia haasteita à verkostoi-
tuminen à uudet skilssit 
Työllistumismahdollisuudet 
Somessa, etänä, virtuaaliapu 
Pienryhmät osana organisaatiota 
Aineellinen ja aineeton , raha, aika, materiaali 
Riviväki, palkatut ja vapaaehtoiset 
Budjetti 
Omasta tilasta vaikuttaminen 
Some vaikuttaminen 
Tule ja mene kun on aikaa 
Lahjoittaja 
Ennakkoluuloton 
Vapaa työtila, kirjaston ryhmätilat 
Kahvila, helppo, keskeinen sijainti 
Puisto/ulkoilma, tilaa kaikille, ilma 
Koti, mukava, oma työtahti, helppo, ajankäyttö – ei hukkaa 
5kk vuodesta kaikki viikonloput, yhteisö, oppiminen, saalis (liha/sieni/marja/rapu/kala) à 
henk.koht hyöty , luonnonsuojelu, luonnonmonimuotoisuuden säilyttäminen 
2 iltaa kuukaudessa, toiminta kivaa, seura, käyttäjät 
joustavasti, ei pakkoa, ei ahdistelua 
Vaihtelevasti, oman innon mukaan, aheen mukaan liikunta vs toimisto 
2h, 1xkuukausi, oma ajankäyttö, aikataulutus, ulkoilma, antaa paljon 
Avara 
Valoisa 
Iloinen 
Muunneltava 
Visuaalisuus, viihtyisyys 
Tarvittavat välineet löytyvät ja resurssit hankkia 
Tietotekniikka – some, s-posti, puhelin 
Asiantuntija-apu, konsultointi 
Kahvinkeitin, jääkaappi, oma jaksaminen 
Kaverit, hyvä työyhteisö ja ilmapiiri 
b) ei ole tietoa järjestöjen toiminnasta 
b) aikapula 
b) vaikea vertailla tuntemattomia järjestöjä 
a) motivoi jäseniä 
kaverit 
Vaihtelevasti, oman innon mukaan, aineen mukaan (liikunta vs toimisto) 
g) Instagram, Youtube, Snapchat 
M) Vaikuttaakseen tulevaisuuteen 
d) yhteisöllisyys 
N) Haaste ennustaa mitkä kanavat ovat nyt “in” 
N) nopeasti muuttuvaa 
U) Erityistoiminnasta maksaminen  
u) joko ilmainen tai edullinen vuosimaksu 
u) Retket ja matkat 
 72 
 Liite 1 
 
v) usein mukana jonkinlainen tunneside 
t) itsensä kehittäminen 
u) Vapaaehtoinen maksu? Eri maksu luokat eri elämäntilanteissa oleville 
v) liittyy varmasti riippuu järjestöstä, syömishäiriöt, ympäristö 
T) Ammatillinen hyöty 
T) Työtodistus, työkokemus 
T) Järjestön järjestämät koulutukset 
V) Halu oikeasti tehdä jotain asian puolesta 
d) auttamisen halu 
R) Työelämässä hyötyä, suosittelija 
r) Kokemusta mitä ei muuten vielä saisi 
r) mahdollisuuksia vaikuttamiseen 
g) ei melua, värikäs, muutakin tekemistä (pelailu) 
g) viihtyisät julkiset tilat 
g) helppo päästä 
g) kotona 
g) Some /netti 
g) kerhotalo 
Leirikeskus 
Pämppäys 
Omien näkemysten ns. Tuputtaminen 
Samanhenkistä 
Feissarituputtaminen 
Ystävätoiminta (Lapset, vanhukset) 
Hierarkista 
Konfliktialtista 
Syyllistävää  
Ahdistavaa 
Ruokahuolto 
Arvopohjaista 
Kansainvälisyys 
Poliittinen järjestö, vasemmisto, vihreä 
Monimutkaista 
Yhteisöllisyys 
Keksipaketit ovelta ovelle 
Tehdään yhdessä 
Viihtyisää 
Mukavaa 
e) Leiritoiminta 
e) Ystävätoiminta 
e) Kokoustelu 
e) Netissä 
Sudenpennut 
Uuden ideointi 
Jehovat ovella 
Resurssit 
Auttaminen 
a) matala kynnys osallistua 
d) vaikuttaminen  
d) verkostoituminen 
d) saa kokemusta 
d) kaverit on mukana 
o) tietyt toimintamallit mutta ne ei saa rajoittaa liikaa 
o) toimintaa olisi helppo muuttaa, ei sidottu tiettyyn toimintatapaan 
a) osallistumista voi muokata taitojen ja kiinnostuksen mukaan 
q) jotain vuosia 
q) itsestään ja elämäntilanteesta riippuvaa 
q) elämänmuutos voi katkaista järjestötoimintaan osallistumisen 
l) halu oppia 
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l) jos tarvitsee jotain tietoja ne pitäisi opettaa 
l) sosiaaliset taidot 
l) muiden kunnioitus 
l) uskalraa sanoa asioita 
c) ympäristö/ luonto 
c) terveys ja hyvinvointi 
c) ihmisoikeudet 
c) lapset/nuoret 
c) syrjäytymisen ehkäisy 
k) puhelin, jos tarvitsee apua 
k) koulutuksia vapaaehtoisille, oppii uusia tapahtumia 
k) exel, asioiden koordinointi, kustannukset 
j) riippuu toiminnasta, onko esim, kokous, leiri, ystävätoiminta 
j) 1-2 tuntia kerralla 
j) Keskittyminen herpaantuu jos kestää liian kauan 
k) tehdään tarvittavat fyysiset välineet, esim. Liivit, siivousvälineet, lisämateriaalit 
i) joustavasti oman ehtimisen mukaan, joskus kerran viikossa/1 kuukaudessa 
i) kerran viikossa 
i) joskus ekstraa 
i) kerran kuussa 
i) ei ehdi tehdä liikaa 
a) ei sido liikaa 
o) kansainvälisyys lisääntyy, koska suomi on pieni maa , kokemuksia, hyötyä 
p) Koulutus/oppilaitokset, mukaan tiedotus toimintaan 
p) Tule meille messut 
p) netti 
Yhteisöllisyys 
g) Vertaistuki sivustot, Facebook 
r) helppo paikka treenata työelämäntaitoja 
o) ei hierarkiaa (hölmöä hierarkiaa)  
o) ei jäykkyyttä 
